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RESUMO

Diante da relevancia do papel e usos da informacdo nos dias atuais e, mais
especificamente, da internet e dos meios eletrénicos de comunicacéo, é importante verificar se
a utilizacdo dessas tecnologias estd acompanhando sua evolugdo. Assim, o objetivo geral
deste trabalho foi avaliar o Servico de Informacdo ao Cidaddo no ambito do Ministério da
Salde em comparagdo ao mesmo servi¢co do Ministério da Fazenda. Para tanto, foi realizada
uma pesquisa exploratéria qualitativa com base em dados secundarios, utilizando uma
abordagem formativa. Desenvolveu-se um estudo de casos contrastantes com um dnico nivel
de analise e foi analisada a dimensdo acesso a informacdo e suas subdimensfes fisica,
intelectual e comunicacional. As técnicas de coleta de dados foram anélise documental e
pesquisa bibliografica. Os resultados indicam que o acesso a informacdo ndo esta sendo
amplamente facilitado pelos 6rgdos do estudo, havendo vérios problemas relacionados as
subdimensdes analisadas. Na subdimens&o fisica foram encontradas barreiras ao acesso fisico
a informacdo, na comunicacional, problemas de fluxos confusos e na intelectual a linguagem
técnica ndo era acessivel a um cidaddo comum. E possivel que uma revisdo dos sites nos

aspectos encontrados possa ajudar a melhorar o acesso & informacao.

Palavras-chave: Acesso a Informacdo. Informacao Publica. Servicos de Informacdo. Internet.

Formularios.



ABSTRACT

Given the relevance of the role and uses of information in the present day, and more
specifically, of the Internet and electronic means of communication, it is important to verify if
the use of these technologies is following its evolution. Thus, the general objective of this
work was to evaluate the Citizen Information Service within the scope of the Ministry of
Health in comparison to the same service of the Ministry of Finance. For that, a qualitative
exploratory research was carried out based on secondary data, using a formative approach. A
contrasting cases study was developed with a single level of analysis and the dimension of
access to information and its physical, intellectual and communicational sub-dimensions was
analyzed. The techniques of data collection were documentary analysis and bibliographic
research. The results indicate that access to information is not being facilitated by the study
organs, and there are several problems related to the subdimensions analyzed. In the physical
subdimension barriers to physical access to information were found, in the communicational
problems of confusing flows and in the intellectual the technical language was not accessible
to a common citizen. It is possible that a review of the sites in the aspects found may help to

improve access to information.

Keywords: Access to Information. Public Information. Information Services. Internet. Forms.
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

Este trabalho foi proposto em um periodo em que a pesquisadora, bacharel em
Nutricdo pela Universidade de Brasilia, trabalhava com o Servico de Informacéo ao Cidadao
do Ministério da Saude (SIC/MS), atuando no Departamento de Vigilancia das Doencas
Transmissiveis da Secretaria de Vigilancia em Saude. O objetivo principal da pesquisa foi
avaliar o SIC no ambito do Ministério da Saude, comparando-o com outro SIC utilizado como
padrdo de referéncia a fim de verificar se sua estrutura, conteldo e fluxos estavam em
concordancia com as normas vigentes e se eram de facil acesso aos usuarios.

Durante o trabalho realizado junto ao SIC/MS, verificou-se que muitas perguntas
recebidas pelo departamento se repetiam por diferentes solicitantes e que os fluxos internos
envolviam muitos passos e diferentes sistemas, de forma que foi despertado o interesse de

avaliar este servico dentro daquele érgéo.
1.1 A SOCIEDADE DA INFORMAC;AO

Segundo varios autores, esta se consolidando no mundo a denominada "sociedade da
informacdo”. Para Lazarte (2000), a sociedade da informacdo é vista como um estagio
evolutivo inevitavel ou, pelo menos desejavel, para as organizacfes. Neste contexto, a gestdo
da informacdo tem contribuido para o crescimento de paises em desenvolvimento (BORGES,
2000). Assmann (2000) considera que a sociedade da informacdo pode ser caracterizada por
uma consideravel presenca das tecnologias de informacdo e comunicacdo no dia a dia da
sociedade, com armazenamento e transmissdo de dados e informagdes a baixo custo.
Ademais, hd quem afirme que, nesta sociedade, a informacdo € uma mercadoria de
abrangéncia global (LAZARTE, 2000; THEIS, 2013). A sociedade da informacdo pode ser
considerada uma resposta a evolucdo constante de experiéncias e inovacdes em que a
interdisciplinariedade € considerada um ponto de destaque (BORGES, 2000).

A expressdo “sociedade da informacao” tem sido utilizada para substituir o conceito
de sociedade pos-industrial, visto que, nos dias de hoje, as transformacdes técnicas
organizacionais e administrativas ttm como base os insumos de baixo custo advindos dos
avangos tecnologicos na microeletronica e telecomunicagfes e ndo mais 0s insumos baratos
de energia da sociedade pos-industrial. O autor destaca que isso foi um grande avanco em

relacdo a indesejavel degradagdo do meio ambiente (WERTHEIN, 2000). Por estar
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relacionada a qualidade da infraestrutura de telecomunicac@es, alguns autores denominam a
sociedade da informacéo de era digital (TARAPANOFF et. al., 2000).

Apesar disso, ndo se identifica uma sociedade com tais caracteristicas de forma
homogénea no mundo inteiro, pois em cada pais, regido ou cidade ha investimentos diferentes
em infraestrutura, tecnologias de acesso a internet e empresas da area de telefonia, por
exemplo, além de variarem também a concorréncia, custos das empresas, precos repassados
aos consumidores e qualidade dos servigos oferecidos (FERREIRA, 2014).

Outros estudiosos de relagdes humanas e fluxos informacionais levantaram a questéo
de as sociedades da informacdo constituirem-se em sociedades imediatas e diretas, em que
haveria progressivamente menor necessidade de contato humano em razdo das crescentes
inovacdes tecnoldgicas (MARTINEZ et. al, 2013).

Para alguns autores, a sociedade da informacdo pode também ser chamada de
sociedade do conhecimento. Neste caso, seu objetivo é o desenvolvimento econdmico e social
por meio do incentivo a producéo e a disseminacdo do conhecimento (THEIS, 2013). Miranda
(2000) afirma, inclusive, que a producdo e circulacdo de conhecimento nesta sociedade sao
incontrolaveis e estdo associadas a influéncia das tecnologias de informacdo na vida das
pessoas, tecnologias estas que muitas vezes promovem a transformacdo da sociedade. Isso
significa que a comunicacdo e a informacdo estdo presentes e predominantes em diferentes
atividades e esferas da sociedade, entre as quais 0 governo, a cultura, a ciéncia, a industria e a
satde. O mesmo autor afirma que a sociedade da informacédo é baseada no desenvolvimento
de conteudos sobre a conectividade, cujo alicerce é a internet. Assim, 0 uso de conteddos em
rede, bem como sua producdo e veiculacao, integram a sociedade da informacéo.

O conhecimento tem sido cada vez mais valorizado desde o surgimento do
capitalismo, enquanto a economia baseada no conhecimento é um advento mais recente, em
que o conhecimento desempenha um papel de ser economicamente Gtil (THEIS, 2013).

Borges (2000) elenca vaérias caracteristicas da sociedade da informagcdo, entre as quais
podem ser destacadas: a informagdo como um bem comercial; o saber como um fator
econémico; as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) como fator revolucionario
do conceito de valor agregado a informacéo; a alta velocidade da transmisséo de dados no
tempo; o aumento da probabilidade de achar respostas inovadoras a eventos criticos; a criacdo
de novos mercados, servigos, empregos e empresas a partir das novas tecnologias; a reducgéo

de custos para registro de grandes volumes de dados; a alta velocidade de processamento e
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recuperacdo da informacéo; e a facilidade de acesso as informac@es de diversos locais do
mundo.

De acordo com Assmann (2000), as mudangas causadas pela intensa utilizacdo das
TICs influenciam muito o estilo de vida tanto no trabalho como na sociedade em geral.
Seguindo essa logica, Jorge et. al. (2015) afirmam que, atualmente, a informacdo e o
conhecimento sdo fundamentais para que as organizagOes sobrevivam e funcionem
adequadamente. A partir disso, a informac&o est4 passando a desempenhar uma nova fungéo,
relacionada a qualidade e a inovacao organizacional.

Nesse sentido, Cavalcanti et. al. (2013) acrescentam que a informacdo adquiriu uma
importancia fundamental para as empresas e organizac¢des privadas, que buscam melhorar seu
desempenho para conseguir se manter no mercado. Para as organizagdes do setor publico, as
informacBes sdo imprescindiveis para que sejam atendidas as novas necessidades da
sociedade. A informacdo pode auxiliar na tomada de decisdo em diversos contextos e
ocasides. Além disso, uma vez que a organizagdo assume que a sociedade da informacéo é
essencial para sua evolucdo, haverd mudancas nas politicas adotadas por ela (LAZARTE,
2000).

Portanto, a utilizacdo dos recursos das TICs € essencial para organizar, recuperar e
transmitir a informagdo (GOMES et. al., 2015). Com este suporte, é possivel avancar nos
negocios e monitorar as influéncias do ambiente externo e interno, uma vez que informacdes
organizadas facilitam seu manuseio e possibilitam acompanhar outros dados e informac6es de
fora da organizacdo que possam ser Uteis para ela e informacdes geradas por ela que possam
impactar em outras decisoes.

Na area da salde, Pellegrini Filho (2002) salientou como as novas TICs podem
contribuir para garantir a todos o direito de acesso a informacdo em salde de acordo com as
demandas, interesses e necessidades de cada usuario, uma vez que estabelecem uma equidade
no acesso a informacdo em salude: as TICs possibilitam que uma mesma informacéo esteja
disponivel em uma rede compartilhada igualmente para milhares de pessoas (HARTT et. al.,
2013).

Portanto, torna-se importante avaliar se 0s 6rgaos publicos estdo fazendo bom uso das
TICs e se 0 acesso a informacao esta sendo facilitado pela administragdo publica. No estudo

em que questdo, avaliou-se o Ministério da Saude, 6rgdo responsavel por todas as questdes
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relativas a satde pablica em nivel federal e por apoiar as demais instancias governamentais -

estadual e municipal.
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CAPITULO 2. ACESSO A INFORMACAO

O direito do cidadao ao acesso as informagdes publicas teve inicio, no Brasil, de forma
incipiente e quase sem embasamento técnico-cientifico, no final da década de 70. Naquela
época, os sistemas eram elaborados com énfase na tecnologia e nos critérios de organizagédo
da informacéo, gerando um problema no tratamento da informacdo (LARA et. al., 2002).

A informacéo publica pode ser considerada um bem publico intangivel, de uso comum
da sociedade. Ela também pertence as entidades e instituicGes publicas da administracdo
centralizada, autarquias e fundacbes publicas. Ela pode ser produzida pela administracdo
publica ou apenas estar em seu poder, devendo estar disponivel ao interesse publico da
sociedade sempre que nao for sigilosa. Uma vez que a sociedade tenha acesso a informacao
publica, o ambiente e sua estrutura social estdo sujeitos a mudancas (BATISTA, 2010).

O acesso a informacao tem sido facilitado gracas as inovacgdes tecnoldgicas na area da
comunicacdo, que propiciam maior interatividade e favorecem o controle social da populacgéo.
Martinez et. al. (2013) salientam, também, que o acesso a informacdo é frequentemente
associado a disponibilidade e ao manejo de recursos de tecnologia, informacdo e
comunicacdo. Esta ideia é reforcada por Assmann (2000) quando analisa a importancia da
utilizacdo de tecnologias de armazenamento e transmissdo de dados a baixo custo para a

inovacdo das organizacdes e da vida em sociedade de maneira geral.

2.1 CONCEPCOES DO ACESSO A INFORMACAO

Inicialmente, cabe ressaltar que ndo ha consenso quanto a definicdo do que venha a ser
acesso a informacdo. Da mesma forma, a concepc¢ao de acesso relativo a informacgdes publicas
ndo estd bem definida na literatura.

Quanto as diversas concepcbes do acesso a informacdo, uma das mais citadas é o
acesso como direito: alguns autores admitem que o acesso a informacdo é um direito
fundamental, o qual geraria, inclusive, outros direitos (LINHARES NETO, 2015;
ZIELINSKI, 2015; SILVA, 2014; REIS, 2013; SALES, 2013; VENTURA, 2013). De acordo
com Azevedo (2005), o acesso e o direito a informacao devem ser considerados requisitos

para 0 exercicio da cidadania. Para tanto, € necessario um cuidadoso monitoramento da
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qualidade na producdo, organizacao e disseminacéo de informacdes, de forma transparente e
fidedigna.

Batista (2010) complementa esta ideia afirmando que o acesso a informacdo publica
envolve um direito também relacionado a questBes politicas, culturais, materiais e intelectuais
que garantem seu efetivo exercicio. No seu entender, 0 acesso a informacao pode garantir ao
usuario o acesso fisico, mas ndo o acesso intelectual. Portanto, € importante considerar as
condigbes para que a transparéncia e 0 acesso estejam ligados as dimensdes fisicas,
intelectuais e comunicacionais da informacgéo publica, detalhadas mais adiante.

Para Ventura (2013), o acesso a informacdo publica é um direito fundamental do
cidaddo que se caracteriza pela disponibilidade de toda a informacéo produzida ou em poder
do Estado. A autora acrescenta, ainda, os atributos legais da informagdo publica:
disponibilidade, autenticidade e integridade.

Sales (2013) considera que o acesso a informacgdes publicas é uma forma de
reivindicagdo ao Estado, podendo ser individual ou coletiva. Por outro lado, outros autores
mencionam o acesso a informacdo como uma forma de controle social e exercicio de
democracia, servindo para combater a cultura do sigilo e a corrupcdo (GAMA et. al., 2016;
MENCARINI, 2015; SANT'ANNA, 2015; SCOLFORO, 2013; FACHIN, 2014; RESENDE,
2014; SILVA, 2014; REIS, 2014; RODRIGUES, 2013; SALES, 2013). Nesse sentido,
Cavalcanti (2013) e Freire (2006) acrescentam que o0 acesso a informacgdo publica € uma
forma de inclusdo social, uma vez que permite um acompanhamento mais proximo das
politicas publicas e auxilia populacdes de baixa renda a se beneficiarem das novas
tecnologias. Contribuindo com esta linha, Pereira (2009) defende o acesso a informacdo como
um fator de igualdade, uma vez que 0 acesso ao conhecimento pode auxiliar na superacéo de
desigualdades, e, simultaneamente, um indicador de hierarquizacdo social, pois pode auxiliar
a medir o nivel de incluséo e exclus&o social.

O acesso a informacéo como atendimento ao interesse publico também é colocado por
Sales (2013). Para ele, a definig@o de interesse publico pressupde 0 acesso a informagéo.

Franco (2015), Fachin (2014) e Silva (2014) citam que 0 acesso & informacéo pode ser
uma forma de atender a uma necessidade béasica dos individuos para desenvolver
conhecimentos, por exemplo. De forma semelhante, Belluzzo (2004) entende que 0 acesso a
informacdo é um indicador de atualidade com o contexto em que se vive. Em outro ponto de

vista, Belluzzo (2004) e Peralta (2011) acreditam que o0 acesso a informacao € importante
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como um fator produtivo na economia, favorecendo a participacdo em resultados

tecnoldgicos e a geracao de receita.

2.2 ACESSO A INFORMACAO PUBLICA

Angélico (2012) entende que o acesso a informacdo publica esta relacionado a
materializacdo do conceito de transparéncia, que significa ter liberdade de obter informacéo e
remete a ideia de livre acesso. Segundo Bernardes et. al., (2015), ademais, transparéncia e
acesso a informacdo estdo amplamente relacionados, estando o principio da publicidade
compreendido dentro do conceito de transparéncia.

Em outro ponto de vista, Franco (2015, p. 17) apresenta o conceito de acesso aberto:
"acesso a literatura digital, online, livre de custos e livre de restricbes desnecessarias de
copyright e licencas de uso".

Por fim, Fachin (2014) define acesso a informacéo publica simplesmente como o ato

de obter informacao.

2.3 ACESSO A INFORMACAO PUBLICA EM SAUDE

Segundo Méndez (2007), o acesso a informacdo em salde vai muito além da simples
manutencdo de registros, podendo desempenhar um papel importante na equidade na saude.

Para Travassos (1997), a equidade em salde estd relacionada com o principio da
justica social na medida em que a estratificacdo de classes sociais determina acessos desiguais
a recursos materiais. A autora ressalta, ainda, que, na Constituicdo Federal (CF) do Brasil, a
equidade é vista como igualdade no acesso a servigos de salde, em concordancia com o
principio da universalidade de acesso.

A equidade no acesso a informacdes de qualidade possibilita uma atuacdo com maior
competéncia e responsabilidade no cuidado da propria saude e da satde de outras pessoas,
independente de questdes econdmicas, étnicas, politicas, religiosas ou sociais (MENDEZ,
2007).

Esta problematica da equidade no acesso a informacdo publica foi transformada em lei
em diferentes contextos no mundo, a exemplo da Colémbia, que editou o Cddigo de

Organizacao Politica e Municipal em 1888, o qual permitia & populacéo solicitar documentos
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de oOrgdos governamentais ou em arquivos do governo (MENDEL, 2009). Nos Estados
Unidos, o acesso a informacdo puablica foi garantido por meio do Ato de Liberdade de
Informagdo - Freedom of Information Act (FOIA), promulgado em 1966. Esta norma
determina a legalidade do acesso a todos os registros do Poder Executivo do pais, com
excecdo de nove categorias de isencdo de informacOes permitidas as agéncias. Qualquer
cidaddo americano ou estrangeiro pode usar o FOIA para fazer pedidos de informacdo as
agéncias governamentais. O FOIA faz parte do Ato de Procedimento Administrativo -
Administrative Procedure Act (APA), que engloba disposi¢cbes sobre a regulamentacao,
audiéncias administrativas, manutencdo de registros e informagdes publicas. O APA é o
estatuto federal dos Estados Unidos que estabelece a forma como os 6rgdos administrativos
do governo federal podem propor e estabelecer regulamentos (THE REPORTERS
COMMITTEE FOR FREEDOM OF THE PRESS, 2009; SENATE, 1964, tradugéo nossa).

Assim como na Colémbia e nos Estados Unidos, em diversos outros paises foram
adotadas leis nacionais de direito a informacdo: Dinamarca (1970), Noruega (1970), Franca
(1978), Paises Baixos (1978), Australia (1982), Canada (1982) e Nova Zelandia (1982). Em
1990, eram trezes paises que ja tinham esse tipo de norma, enquanto em 2009 este numero ja
estava entre vinte e trinta paises. A Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) foi pioneira no
reconhecimento da liberdade de informacdo como direito fundamental quando publicou, em
1946, uma resolucdo especifica sobre esse assunto. Posteriormente, o direito de informacédo
foi ratificado por meio de outros documentos, como a Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos, de 1948, e o Pacto Internacional de Direitos Civis e Politicos, adotado pela
Assembleia Geral da ONU em 1966 e por mais 160 Estados em 2007 (MENDEL, 2009).

Varios paises também tém o direito a informacdo garantido constitucionalmente,
como: Africa do Sul (Constituicdo de 1996); Azerbaijio (Constituicdo de 1995); Bulgaria
(Constituicdo de 1991); Estonia (Constituicdo de 1992); Filipinas (Constituicdo de 1987);
Hungria (Constituicdo de 1949); Jamaica (Constituicdo de 1962); Lituania (Constituicdo de
1992); Malawi (Constituicdo de 1994); México (Constituicdo de 1917); Peru (Constituicdo de
1993); Poldnia (Constituicdo de 1997); Roménia (Constituicdo de 1991); Suécia - pela Lei de
Liberdade de Imprensa, de 1766, que tem forga constitucional; Tailandia (Constituicdo de
2007); e Uganda (Constituicdo de 1995), entre outros (MENDEL, 2009).
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O acesso a informacdo publica no Brasil ¢ um direito fundamental do cidadéo
assegurado pela Constituicdo Federal de 1988 em trés diferentes artigos, a saber (BRASIL, 5.
out. 1988):

"ARTIGO 5°. (...)

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a
seguranca da sociedade e do Estado (grifo nosso);

ARTIGO 37°. (...)
§ 3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administragéo publica direta e indireta, regulando especialmente:

()

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a

informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X
e XXXIII (grifo nosso);

ARTIGO 216°. (...)

§ 20 Cabem a administragdo publica, na forma da lei, a gestdo

da documentacgdo governamental e as providéncias para franquear
sua consulta a quantos dela necessitem (grifo nosso)".

Assim, fica claro que o direito do cidadao de ter acesso as informac@es publicas e a
obrigagdo dos Orgdos publicos de disponibiliza-las estdo consagrados na Constituicdo
Federativa do Brasil e tal norma néo se restringiu a este documento legal, conforme discutido

na préxima secao.

2.4 LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO

No dia 19 de novembro de 2011, foi promulgada a Lei n°® 12.527, conhecida como Lei
de Acesso a Informacéo (LAI). Esta lei regulamenta o direito constitucional de acesso dos
cidaddos as informacdes publicas, colocando 0 acesso como regra e o sigilo como excecao e
estabelecendo procedimentos para que a Administracdo Publica responda a pedidos de
informacao do cidadao. Em seu artigo primeiro, consta que devem se subordinar a esta lei “os
orgdos publicos integrantes da administracdo direta dos Poderes Executivo, Legislativo,
incluindo as Cortes de Contas, e Judicidrio e do Ministério Publico” (BRASIL, 18. nov.
2011).

Esta Lei é constituida por 6 capitulos e 47 artigos.

No Artigo 3° constam as diretrizes que norteiam o acesso a informacao, a saber
(BRASIL, 18. nov. 2011):
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"l - observéncia da publicidade como regra e sigilo como excecéo;
Il - divulgacéo de informagdes de interesse publico, independente de requerimentos;
111 - utilizagdo de meios de comunicacdo viabilizados pela tecnologia da
informacéo;
IV - desenvolvimento da cultura de transparéncia na administragdo publica;
V - desenvolvimento do controle social da administragdo publica".

O Artigo 7°, por sua vez, relaciona os direitos decorrentes do acesso a informacéo de
que trata esta lei, entre os quais os de obter (BRASIL, 18. nov. 2011):

"l - orientagdo sobre os procedimentos para a consecucao de acesso, bem como
sobre o local onde podera ser encontrada ou obtida a informag&o almejada;
Il - informacdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus 6rgaos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;
111 - informagdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada
decorrente de qualquer vinculo com seus 6rgaos ou entidades, mesmo que esse
vinculo ja tenha cessado;
IV - informag&o primaria, integra, auténtica e atualizada;
V - informag&o sobre atividades exercidas pelos 6rgdos e entidades, inclusive as
relativas a sua politica, organizacéo e servicos;
VI - informacéo pertinente & administragdo do patriménio publico, utilizagdo de
recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos".

No Artigo 8° do Capitulo Il, denominado “Do acesso a informac¢do e da sua
divulgagdo”, consta que: ¢ “dever dos oOrgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de fécil acesso, no ambito de
suas competéncias, de informacBes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou
custodiadas” (BRASIL, 18. nov. 2011).

No ambito do Poder Executivo Federal, a LAI foi regulamentada pelo Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012. Em seu artigo primeiro, consta que: “Este decreto estabeleceu
os procedimentos para a garantia do acesso a informacdo e para a classificacdo de
informacBes sob restricdo de acesso, observados os graus e prazos de sigilo dispostos na
norma maior, a Lei 12.527/2011 (grifo nosso)” (BRASIL, 16. mai. 2012a).

O Artigo 7° é claro ao determinar que “é dever dos 6rgdos e entidades promover,
independente de requerimento, a divulgacdo em seus sites na Internet de informacdes de
interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, observado o disposto nos arts.
7° e 8°da Leino 12.527, de 2011” (BRASIL, 16. mai. 2012a).

O tempo no oferecimento da informacéo solicitada, o respeito ao usuério e o fluxo da
informacdo ficaram, portanto, consignados como relevantes nos procedimentos para a
garantia do acesso a informagao.

O Decreto n° 7724/2012 divide a divulgacdo de informagcfes em duas categorias:

transparéncia ativa e transparéncia passiva. A primeira refere-se ao "dever dos 6rgdos e
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entidades promover, independente de requerimento, a divulgacdo em seus sites na Internet de
informacdes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas”. A
transparéncia passiva, por sua vez, € relacionada a criagdo do Servi¢o de Informacdo ao
Cidaddo, pelo qual o cidadao é livre para pedir informacGes de competéncia do 6rgdo ou
entidade, observados os casos de sigilo dispostos nas normas. Ressalta-se que reclamacoes,
elogios, denuncias, consultas sobre aplicacédo de legislacdo e pedidos de providéncias ndo séo
considerados pedidos de informacdo abrangidos pela LAl (BRASIL, 16. mai. 2012a).

A LAI é considerada, por boa parte da literatura consultada, um grande avango na
direcdo da transparéncia e o do acesso as informacdes por parte da populagdo, uma vez que
coloca a transparéncia como regra e o sigilo como excecdo. No entanto, seu efetivo
cumprimento depende da expansdo de canais de participacdo e colaboracdo, criando um fluxo
de relacdes que se estenda do interior ao exterior do aparato governamental (CORDEIRO et.
al., 2012).

Segundo Cavalcanti et. al. (2013), a LAI foi importante para especificar os meios de
acesso a que a populacao tem direito e fortalecer o conceito de transparéncia publica, uma vez
que torna possivel o acompanhamento de politicas publicas de forma mais eficiente,
participativa e inclusiva. Além disso, Ventura (2013) destaca que esta lei pressionou 0s 6rgaos
publicos a organizar e gerir de forma eficiente os documentos sob sua guarda, viabilizando a
consulta pelos interessados.

Em que pese o avanco alcancado no Brasil, a transparéncia s6 passou a ser
reconhecida como um valioso valor pablico apds vinte e trés anos de previsdo constitucional
(ANGELICO, 2012).

Ainda no que concerne a questdo da transparéncia, segundo Batista (2010), a
transparéncia ocorre quando ha "abertura da informacdo por parte do governo, comunicagédo
ou conhecimento por parte dos cidad&os e prestacdo de contas ou justificagdo, aos cidadaos,
das decisdes adotadas pelo governo" (BATISTA, 2010, pag. 229). Prado (2006) relaciona a
transparéncia com o ato de disponibilizar informagBes que tenham consisténcia e
inteligibilidade, devendo estar em linguagem compreensivel para o publico em geral.

Batista (2010) considera que os problemas de transparéncia e acesso a informacéo
publica estdo relacionados a trés dimens@es: a dimensédo fisica, em que ha dificuldade em
acessar fisicamente o documento publico; a dimens&o intelectual, que se refere a linguagem

pouco compreensivel utilizada em documentos publicos; e a dimensdo comunicacional,
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marcada pela baixa difusdo da informacdo publica em razdo da ineficacia dos fluxos
comunicacionais entre o Estado e a sociedade e, também, pelo fluxo informacional com
excesso de informacdo. A mesma autora entende que o excesso de informacdo desorganizada,
tanto no meio eletrénico como no impresso, inviabiliza seu acesso. Por outro lado, a falta de
informacao disponivel ou organizada também é empecilho para seu acesso fisico.

Um estudo feito em quatro paises da Europa e Asia - Azerbaijdo, Georgia, Quirguistdo
e Ucrania - avaliou o acesso a informacdes financeiras publicas, tendo encontrado problemas,
como: informagdes publicas fornecidas fora do prazo; dificuldade de interpretacdo da
legislagdo local pelos agentes publicos; recusa injustificada de acesso a informacdes; violagdo
de procedimentos que classificam a informacdo como sigilosa; complexo processo de
preenchimento de reclamacdes administrativas contra instituicdes que se recusavam a prestar
informacdo publica; e disponibilidade limitada de informacdo publica on-line, néo
transparente e parcialmente regulamentada (OPEN SOCIETY INSTITUTE-ASSISTANCE
FOUNDATION, 2009).

Limberger (2007) salienta, ainda, que grande parte da publicidade de informacGes do
Estado faz-se por meio dos diarios oficiais, que tém uma linguagem de compreensdo restrita a
publicos especificos, tornando o contetdo pouco atrativo a maiora das pessoas. Batista (2010)
explica que parte dessa dificuldade de compreensdo da linguagem utilizada em documentos
publicos deve-se a propria estrutura da administracdo publica, que deve obedecer a principios
como o da impessoalidade, que acabam resultando numa linguagem formal e de dificil
compreensdo. Como exemplo, a autora cita o Poder Legislativo, que pensa as normas em
linguagem comum e traduz para a linguagem juridico-administrativa para que seja
interpretada pela linguagem comum, o que raramente acontece.

Riva (2007) afirma que a transparéncia administrativa pressupde que qualquer pessoa
tenha acesso, em condi¢fes de igualdade, as informacdes sob guarda dos poderes publicos
para poder participar efetivamente da vida pablica. 1sso inclui o conhecimento dos processos
por que passaram as informacbes até chegar a uma decisdo, ou seja, os fluxos
comunicacionais, assim como quem participou deles.

A comunicagdo, segundo Sanz (2007), € um processo complexo e multidirecional de
emissdo e recepcdo de mensagens e a transparéncia também é reflexo dos fluxos

comunicacionais da organizagdo, pois fluxos confusos podem dificultar a produgédo de
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informacdes confiaveis e de boa qualidade e, portanto, prejudicar o acesso do cidadéao a
informacao.

Ainda com relagéo a fluxos comunicacionais, Bastos (2007) cita uma desvantagem do
constante desenvolvimento tecnolégico, que, a medida que exige que 0s Orgaos publicos
utilizem cada vez mais a tecnologia para armazenar e consolidar informacgfes, acabam
distanciando os cidad&os do controle social do Estado, visto que aumenta o poder de absor¢édo
de informacdes pelo Estado sem que haja uma contrapartida de aumento dos poderes dos

individuos para controlar suas agdes.

2.5 0 SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

Como citado previamente, a LAI foi regulamentada pelo Decreto n° 7.724, de 16 de
maio de 2012, no ambito do Poder Executivo Federal. Este Decreto estabelece o dever dos
6rgdos e entidades de promover a transparéncia e criar um Servico de Informacédo ao Cidadao.
Segundo disposto no artigo 9°, a criacdo do Servico de Informacgdo ao Cidaddo - SIC

visa (BRASIL, 16. mai. 2012a):

"I - atender e orientar o pablico quanto ao acesso a informagéo;
Il - informar sobre a tramitacdo de documentos nas unidades; e
I11 - receber e registrar pedidos de acesso a informag&o"

Além disso, o paragrafo tnico do mesmo artigo 9° define que os objetivos do SIC sdo
(BRASIL, 16. mai. 2012a):

"I - receber o pedido de acesso e, sempre que possivel, fornecer
imediatamente a informac&o;

Il - registrar o pedido de acesso em sistema eletrdnico especifico e entregar o
ntmero do protocolo, que conterd a data de apresentacdo do pedido; e

111 - encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo
fornecimento da informacéao, quando couber"

Com a promulgacdo destas determinacGes legais, varios 6rgdos publicos da
administracdo direta e indireta, no Poder Executivo, Legislativo e Judiciario, nos niveis
Federal, Estadual e Municipal passaram a organizar seus sites na Internet para oferecer,
independente de requerimento, a divulgacdo de informacdes de interesse coletivo ou geral por
eles produzidas ou custodiadas.

E importante ressaltar que n&o é qualquer pedido que pode ser feito pelo SIC, mas sim

pedidos de informacdo especificos sobre informag@es publicas produzidas ou sob guarda dos
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Orgdos e entidades da Administracdo Publica, tais como: atividades exercidas pelos 6rgaos e
entidades, uso de recursos publicos, licitagbes e contratos administrativos,
programas, projetos e acdes publicos, entre outros (BRASIL, 2017a). N&o sdo considerados
pedidos de informacdo a serem enviados para o SIC: solicitagdes de servi¢os ou opinido,
sugestdes, elogios, reclamacdes, denlncias gerais, consultas e solicitagdes de providéncias, 0s
quais devem ser direcionados a ouvidoria do 6rgdo ou entidade (BRASIL, 2016a; BRASIL,
2016d).
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CAPITULO 3. MODELO DE AVALIACAO

De acordo com Brousselle et. al (2011, p. 44):

"Avaliar consiste fundamentalmente em emitir um juizo de valor sobre uma
intervencdo, implementando um dispositivo capaz de fornecer informacdes
cientificamente validas e socialmente legitimas sobre essa intervencéo ou sobre
qualquer um de seus componentes, com o objetivo de proceder de modo a que 0s
diferentes atores envolvidos, cujos campos de julgamento sdo por vezes diferentes,
estejam aptos a se posicionar sobre a intervencao para que possam construir
individual ou coletivamente um julgamento que possa se traduzir em a¢des"

Quanto ao momento e propositos de realizacdo da avaliacdo, a abordagem utilizada
pode ser formativa ou somativa. A abordagem formativa ocorre durante a execucdo da
intervencdo a fim de identificar se ela estd se desenvolvendo conforme o planejado e de
buscar alternativas para melhoria da intervencdo. Neste caso, a avaliacdo envolve diagnéstico
de necessidades, andlise situacional e incorpora alternativas de solucdo. Ja a abordagem
somativa € utilizada apds o encerramento das atividades da intervencdo com a finalidade de
determinar seus efeitos e verificar se deve ser mantida, extinta ou modificada (BROUSSELLE
et. al., 2011).

Para toda avaliacdo, deve-se escolher pelo menos uma estratégia de pesquisa. Entre as
opcdes de estratégias de pesquisa, estdo o estudo de caso e o estudo comparativo
(BROUSSELLE et. al., 2011).

3.1 ESTUDO DE CASO

Para Brousselle et. al. (2011), o estudo de caso consiste huma técnica de pesquisa
empirica para avaliar uma intervencdo especifica que € altamente influenciada pelo contexto
em gue esta inserida. De acordo com Yin (2001), o estudo de caso € uma das varias maneiras
existentes de se realizar uma pesquisa e pode ser aplicado em pesquisas exploratdrias,
descritivas e explanatdrias. Esta analise é bastante utilizada em projetos cujas perguntas a
serem respondidas sdo do tipo como ou por que e que tenham foco em situacdes
contemporaneas que ndo exijam manipulacdo de comportamentos. Pela definigdo do autor, o
estudo de caso € uma investigacdo empirica sobre um fenébmeno contemporaneo dentro de seu

contexto real, principalmente quando ndo héa limites definidos entre o contexto e o fendmeno.
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E uma estratégia de pesquisa bastante abrangente, baseada em varias fontes de evidéncias,
podendo envolver muitas variaveis de interesse (YIN, 2001).

Os estudos de caso podem ser de caso Unico ou de casos multiplos e podem ter um ou
varios niveis de andlise, dependendo de como foram estruturadas as questdes iniciais da
pesquisa (YIN, 2001).

Quando se deseja testar uma teoria bem formulada, pode-se fazer um estudo de caso
Unico em que 0 caso seja decisivo para testar a teoria. Assim, poderé ser feita uma avaliacéo
sobre as proposi¢cGes da teoria, verificando se realmente sdo aplicaveis ou se outras
explicacbes poderiam ser mais relevantes. Outras das principais possibilidades para utilizar
estudo de caso Unico ocorre quando o caso escolhido representa um caso raro, extremo ou
revelador. Pode, também, ser utilizado em situagcdes mais simples, como aprofundamento de
outro estudo ou introdugdo a um estudo especifico, por exemplo (YIN, 2001).

Os casos com apenas uma unidade de analise podem ser chamados de holisticos,
enquanto os que possuem mais de uma unidade de andlise podem ser denominados casos
incorporados, por serem mais complexos. Neste segundo caso, € importante que a pesquisa
ndo se limite a analisar apenas as unidades de analise separadamente, mas também o caso
como um todo (YIN, 2001).

Os estudos de casos multiplos, por sua vez, englobam mais de um caso e, comparados
aos estudos de casos Unicos, costumam ser considerados mais robustos por permitirem maior
grau de generalizacdo. O estudo de casos multiplos possibilita ampliar a validade externa do
estudo, pois a repeticdo de analises resulta em maior seguranca para generalizar os resultados
das analises feitas, ao passo que o estudo em um unico nivel de analise permite observar a
intervencdo de forma mais aprofundada (BROUSSELLE et. al, 2011,
CONTANDRIOPOULOS et. al., 1994).

Além disso, os casos multiplos seguem a abordagem de replicacdo, ou seja, cada caso
em particular é estudado por completo em busca de provas em relacdo aos fatos e as
conclusdes para o caso. Assim, as conclus6es de cada caso podem ser replicadas para outros
casos individuais. Os casos devem ser selecionados a fim de obter uma replicacao literal, que
é a previsdo de resultados semelhantes, ou uma replicacdo teorica, que significa produzir
resultados contrastantes por motivos previsiveis. (YIN, 2001).

Uma critica frequentemente feita aos estudos de caso é sobre generalizar os resultados

a partir de apenas um ou mais casos estudados. No entanto, a generalizacdo dos estudos de



28

caso é em relacdo a proposicdes teodricas e ndo a populacdes ou universos, ja que o objetivo do
pesquisador é expandir teorias - a chamada generalizacdo analitica - e ndo enumerar
frequéncias - generalizacdo estatistica (YIN, 2001).

E importante ressaltar que a generalizagdo de estudos de casos multiplos é uma
generalizacdo analitica em que os resultados da pesquisa particular sdo comparados com
alguma teoria maior. Por esta razdo, estudos de casos multiplos se diferenciam das pesquisas
baseadas em levantamentos, que se baseiam em generalizagdes estatisticas (YIN, 2001).

Existem vérias fontes de evidéncias que podem subsidiar os achados de um estudo de
caso, tais como: documentos, registros em arquivos, entrevistas, observacdo direta e/ou
observacdo participante e artefatos fisicos. A qualidade do estudo de caso pode ser ampliada
com o uso de evidéncias provenientes de duas ou mais fontes que levem ao mesmo caminho
de fatos ou achados, assim como o encadeamento dessas evidéncias, de modo que haja
conexao entre as questdes elaboradas, os dados coletados e as concluses tiradas das analises
(YIN, 2001).

Entre os documentos que podem subsidiar a coleta de dados, podem estar
correspondéncias, agendas, relatérios, documentos administrativos internos, estudos
anteriores e artigos de jornais, entre outros. A principal utilidade dessas fontes de evidéncias
nos estudos de caso é para corroborar e valorizar evidéncias de outras fontes (YIN, 2001).

Os registros em arquivos podem ser sobre servicos rotineiros, tabelas organizacionais,
mapas, listas de nomes e itens importantes, dados de levantamentos anteriores e até mesmo
registros pessoais, como anotacdes e agendas. E importante, no entanto, verificar o contexto
da producdo desses registros e seu grau de precisdo, assim como deve-se ter cautela na analise
e interpretacdo dos dados (YIN, 2001).

As entrevistas estdo entre as fontes mais importantes para estudos de caso e podem ser
conduzidas de forma espontanea, sem muitos limites predefinidos; com tempo e roteiro
predefinidos (tipo focal); ou sob a forma de um levantamento formal, com questdes mais
estruturadas (YIN, 2001).

A observacdo direta consiste numa visita ao local do estudo, com ou sem protocolo de
observacdo, a fim de observar fatos, rotinas e comportamentos. J& na observacao participante,
0 pesquisador participa dos eventos em estudo, assumindo alguma funcéo relacionada ao
estudo de caso (YIN, 2001).
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Por fim, os artefatos fisicos sd@o fontes menos comuns, exceto quando em estudos
antropologicos. Alguns exemplos de evidéncias fisicas sdo: aparelhos de alta tecnologia,
ferramentas, instrumentos e obras de arte (YIN, 2001).

Para a escolha dos casos do estudo, é importante selecionar um caso que seja tipico ou
representativo do fendmeno estudado, de forma a refletir uma similaridade com o caso de
referéncia, ou que se distancie muito da conformidade esperada, ou seja, que seja contrario ao
caso definido como padrdo, pois isso auxilia a estabelecer limites para composicdo da amostra
(MILES et. al., 1994).

3.1.1 Estudo de casos contrastantes

O estudo comparativo consiste numa estratégia de pesquisa cujo objeto tem varias
unidades de anélise (BROUSSELLE et. al., 2011). No estudo de casos contrastantes, sdo
analisados casos representativos de situacdes diversas cujas caracteristicas sejam claramente
descritas a fim de possibilitar a avaliacdo de modo convincente. Neste tipo de estudo, é
possivel aprofundar o conhecimento sobre o funcionamento dos fenémenos estudados
(GIRAUD, 2009).

O método comparativo pode ser utilizado para comparar organizacdes que pertencem
a setores distintos ou vérias organizacdes de um mesmo setor, buscando, assim, estabelecer
relacbes entre suas variaveis ou categorias de analise. Uma das principais utilidades deste
método é justamente a possibilidade de encontrar similaridades e diferencas entre as
organizagbes. Além disso, estudos comparativos auxiliam a construir uma base inicial para se
explorar mais o assunto e refinar os achados, visto que podem esclarecer o porqué de relacdes
aparentemente universais serem, na verdade, contingentes ou vice-versa (BULCAGOV,
1998).

Como existem inUmeras organizacdes, possibilidades e hipdteses de comparacgdo, ao
utilizar o método comparativo € importante definir bem o problema, as variaveis envolvidas, a
populacéo e seus critérios de definicdo, a fundamentacao tedrico-empirica, a metodologia e 0s
instrumentos de coleta de dados. As varidveis de analise necessitam ser capazes de distinguir
as diferencas entre as organizagdes (BULCAGOV, 1998).

Entre as limitacOes da analise comparativa esta o fato de ser uma abordagem genérica,

isto é, que se aplica a qualquer tipo de caso e, portanto, tende a perder especificidades. A
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comparagdo com base em pressupostos gerais também constitui uma limitacao, visto que pode
desprezar o historico e a evolucdo da instituicdo, questdes bastante relevantes em termos de
mudanga e transformacdo (BULCAGOV, 1998).

O estudo comparativo de casos contrastantes foi uma estratégia Util no presente
trabalho, pois possibilitou verificar as semelhangas e diferengas entre os dois servigos

comparados e revelou achados pouco conhecidos.

3.2 JUSTIFICATIVA E SITUACAO PROBLEMA

Optou-se por avaliar apenas o componente eletronico do SIC/MS em razéo de ser este
o principal meio de recebimento e envio de respostas dos e para os usuarios do servigco. Além
disso, parece incontestavel o papel que a comunicacdo via internet exerce hoje na vida dos
cidaddos. Segundo informacdes oriundas do e-SIC, apenas 1,09% dos pedidos de informagéo
recebidos de maio/2012 a marco/2016 foram respondidos por meio presencial e 0,49% por
correspondéncia fisica, isto é, enviada por meio postal, com custos de reproducédo e de envio
para o cidadao solicitante (BRASIL, 2016b). Ja para o Servico 136, ha registros de 7.002.628
ligagOes recebidas de maio a dezembro de 2012; 4.672.290 no ano de 2013; 3.954.334 no ano
de 2014, 3.184.764 no ano de 2015; e 1.274.222 de janeiro a marco de 2016, totalizando
20.088.238 ligacdes em todo o periodo mencionado (BRASIL, 2012b; BRASIL, 2013;
BRASIL, 2014).

Com relac&o a procura por este servigo, de acordo com informacdes obtidas a partir do
sistema e-SIC, entre maio de 2012 e marco de 2016, o SIC/MS recebeu 8.627 (oito mil
seiscentos e vinte e sete) pedidos de acesso a informacdo, dos quais 8.598 (oito mil
quinhentos e noventa e oito) foram respondidos até marco de 2016. Este montante equivale a
uma média de 183,55 pedidos de acesso por més e o tempo médio de resposta foi de 17,49
dias. No mesmo periodo, ocorreram 1.552 (um mil quinhentos e cinquenta e dois)
prorrogacdes do prazo de resposta por parte do MS. A figura 1 apresenta a quantidade
demandas em cada um dos meses da amostra, o que demonstra um baixo numero de
demandas enviadas mensalmente ao MS (BRASIL, 2016b).
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Quantidade de pedidos registrados por més
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Figura 1. Quantidade de pedidos de informacao solicitados por més ao Ministério da Saude, de

maio/2012 a margo/2016.

A escolha da comparacdo do SIC/MS com o SIC/MF deveu-se a grande diferenca na

quantidade de pedidos de informagdo recebidos pelos dois 6rgdos: dentre vinte e dois

ministérios existentes no periodo da pesquisa, verificou-se que o Ministério da Salde aparecia
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em quarto lugar no quesito de maior numero de pedidos de informacdo recebidos entre maio
de 2012 e marco de 2016 (8.627 pedidos recebidos), ficando atras dos Ministérios da Fazenda,
da Educacéo e do Trabalho e Emprego com, respectivamente, 20.999, 10.434 e 9.065 pedidos
recebidos no mesmo periodo (BRASIL, 2016b). Portanto, o objetivo deste trabalho foi avaliar
o site do SIC no ambito do Ministério da Saide em comparacédo ao site do SIC do Ministério
da Fazenda e analisar as possiveis razdes que o classificam em quarto lugar entre os
ministérios mais demandados.

E obrigacdo legal que as informagdes relativas aos servigcos publicos, em qualquer
esfera e de qualquer tipo, sejam oferecidas de forma simples e clara, visando facilitar sua
efetiva utilizacdo pelos cidaddos. Para tanto, é essencial que o acesso as informacdes seja
garantido em condicdes que facilitem o alcance, legibilidade e apropriacéo.

Considerando o periodo de abrangéncia desta pesquisa, 0 SIC/MS existia ha trés anos
e dez meses. Durante o periodo de maio/2012 a mar¢o/2016, o servico recebeu uma média de
183,55 pedidos de informacé&o por més, ou seja, cerca de oito pedidos por dia.

O SIC/MF, por sua vez, tem 0 mesmo tempo de existéncia e recebeu em média 446,79
pedidos de informacdo por més, o que equivale a aproximadamente quinze pedidos por dia,
quase o dobro do SIC/MS.

O numero de solicitagdes recebidas pelo SIC/MS no periodo mencionado acima
parece irrisério. Considerando-se que a internet é o mais importante veiculo de comunicacéao
do homem contemporaneo e que o Sistema Unico de Salde engloba os mais diferentes
servicos em todo o territorio nacional, pode ser um sinal de que o SIC ndo estd funcionando
de forma satisfatoria.

Também merece destaque o fato de que o numero médio de pedidos de acesso de
informacdo é muito pequeno comparado ao tamanho da populacéo brasileira (200 milhGes de
habitantes). Além disso, ndo pode ser descartado o papel que exerce o cenario politico da
salde publica brasileira nesta questdo. Atualmente, o pais passa por uma relevante crise
politica e por varios problemas de saude publica, a exemplo dos surtos de ebola e virus zika,
gue ocorreram dentro do periodo da pesquisa. Logo, esperava-se que 0 nimero de demandas
enviadas por meio eletrdnico fosse bem maior do que os registros apontam.

Portanto, estes dados indicam que o acesso ao SIC/MS néo estd sendo facilitado. O
presente estudo visou contribuir para melhor compreender os problemas que afetam o pleno

funcionamento deste sistema de comunicagé&o.
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3.3 DESCRICAO DO AVALIANDO E DO CASO COMPARATIVO

Serdo apresentados a seguir 0s Servigos de Informacdo ao Cidaddo do Ministério da

Saude e do Ministério da Fazenda.

3.3.1 O Servico de Informacéo ao Cidaddo do Ministério da Salude

Em 2012, o Ministério da Saude, buscando atender as recentes determinacdes legais,
inseriu em sua pagina na Internet o Servico de Informacdes ao Cidad&do — SIC.
O Ministério da Saude (MS) esta estruturado em sete secretarias e cada uma delas é

composta por um namero diferente de departamentos, conforme pode ser visto na Figura 2.

Ministro da
Saude

Secretaria Executiva
8 Departamentos

_ Secretaria de
Secretaria de Secretaria Ciéncia,

Vigilanciaem @ Especial de Tecnologia e
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(SAS)

Departamentosjll Departamentos liDepartamentos liDepartamentos [Departamentos

Figura 2. Organograma do Ministério da Saude (adaptado do Portal Saide - www.saude.gov.br).

A Secretaria de Gestdo Estratégica e Participativa (SGEP) tem como missdo
(BRASIL, 2016c): "fomentar, implementar e coordenar agdes de auditoria, ouvidoria,
articulacdo interfederativa, seguranca e gestdo da informacdo e promocdo da equidade,
visando a qualificacdo e o fortalecimento da gestdo estratégica e participativa e do controle

social no SUS”.
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Para atender aos seus objetivos, esta Secretaria € subdividida em quatro

Departamentos, conforme figura 3.

Secretaria de
Gestao Estratégica
eParticipativa

artamento de Departamento de Departamento Departamento de
Apoio a Gestdo Ouvidoria-Geral do Nacional de Articulagao
Participativa SUS Auditoriado SUS Interfedarativa

Figura 3. Organograma da Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa (adaptado do Portal

Saude - www.saude.gov.br).

O Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES) é responsavel por receber
reclamacdes, denuncias, elogios, criticas e sugestfes quanto aos servicos e atendimentos
prestados pelo 6rgdo. O DOGES recebe as manifestacdes dos usuarios por meio de
carta, internet, telefone e atendimento presencial (BRASIL, 2016¢). O DOGES também
abrange em sua estrutura o Disque Salde 136, que recebe reclamaces, sugestdes e elogios,
além de prestar informacdes sobre saude, doencas, medicamentos e campanhas realizadas
pelo Ministério da Saude. As ligacOes sdo gratuitas, podem ser efetuadas de qualquer parte do
pais e o atendimento funciona de segunda a sexta-feira, das 7 as 22h, e aos sébados e
domingos das 8 as 18 horas. Fora desse horério, h4, ainda, a possibilidade de receber
informacBes gravadas, as quais sdo disponibilizadas pela Unidade de Resposta Audivel
(URA).

O DOGES esta subdividido em duas coordenac@es: a Coordenacdo-Geral de Pesquisa
e Processamento de Demandas (CGPEP) e a Coordenagdo-Geral do Sistema Nacional de
Ouvidoria (CGSNO), ao passo que a Ultima, por sua vez, esta subdividia em quatro setores:
Setor de Apoio a Descentralizacdo, Setor de Fortalecimento e Qualificagdo das Ouvidorias do

SUS, a Ouvidoria Itinerante e o Servico de Informagéo ao Cidad&o, conforme figura4.
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Ministério da Saude - MS
Secretaria de Gestao Estratégica e Participativa - SGEP
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Figura 4. Organograma do Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (DOGES).

Na estrutura organizacional do MS, o SIC faz parte do Departamento de Ouvidoria-
Geral do SUS e, mais especificamente, estd localizado dentro da Coordenagdo-Geral do
Sistema Nacional de Ouvidoria. No SIC/MS trabalham quatro técnicas com todos 0s

procedimentos de recebimento e envio de demandas por informacao.

Segue 0 modelo I6gico do SIC/MS.
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Conforme afirmado anteriormente, o SIC/MF foi escolhido como pardmetro e caso

contrastante devido ao grande nimero de demandas recebidas no periodo de analise, sendo o

ministério que mais recebeu demandas entre todos os existentes no periodo selecionado.

Logo, parece ser um caso de maior sucesso do que o SIC/MS.

O Ministério da Fazenda possui a estrutura organizacional mostrada na figura 6

(BRASIL, 2017b).
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Informacéo ao Cidadéao (SIC/MF), conforme o organograma da figura 7.
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O SIC/MF faz parte da estrutura da Ouvidoria-Geral do MF, que possui a seguinte

Geréncia de Ouvidoria e Geréncia do Servico de
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Ouvidoria-Geral do Ministério da
Fazenda

Gerénhcia de Oinidoria | Geréncia do Se(%?a gg Informagéo ao

Figura 7. Organograma da Ouvidoria-Geral do Ministério da Fazenda.

A Ouvidoria-Geral é composta por quatro colaboradores. A Geréncia de Ouvidoria é
formada por uma equipe técnica de trinta e seis colaboradores, responsaveis por receber
reclamacdes, sugestBes, davidas, elogios, denlncias e solicitacfes de informacdes sobre temas
relacionados aos servicos prestados pelo Ministério da Fazenda. As demandas séo
recepcionadas por essa area por meio eletrdnico (pagina do ministério na internet), telefonico,
postal (carta) e presencial. A Geréncia do Servico de Informacdo ao Cidaddo é composta por
uma equipe de seis colaboradores e tem como atribuicdo fornecer dados estatisticos,
documentos histéricos e normativos custodiados pelo SIC/MF, possibilitando aos usuérios o
acesso a registros administrativos, as informacdes sobre atos do governo, de interesse
particular e de interesse coletivo ou geral. O SIC recebe os pedidos de informacdo por meio

da internet - sistema e-SIC - e por carta.

3.4 DIMENSOES E SUBDIMENSOES DA AVALIACAO

Segundo Alfddi (2006, p. 36), o conceito de dimenséo da avaliacdo é: “categoria em
funcdo da qual a realidade ou objeto recebe uma apreciagdo qualitativa ou quantitativa”. As
dimensGes da avaliacdo sdo categorias que direcionam quais pontos da intervencdo serdo

avaliados e orientam a elaboracdo dos critérios de andlise e julgamento.
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3.3.1 Dimensao e subdimensdes avaliadas

A dimenséo e respectivas subdimensdes que foram consideradas como critérios de

avaliacdo estdo relacionadas na Figura 8.
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Nesta avaliacdo tomou-se como principal dimensdo de julgamento do SIC/MS e
SIC/MF o acesso a informacdo. Neste contexto, o acesso a informacdo foi compreendido
como um direito fundamental do cidaddo, caracterizado pela disponibilidade de toda
informacdo produzida ou em poder do Estado (VENTURA, 2013). Dentro da dimensdo do
acesso a informacdo, foram avaliadas as dimensdes citadas por Batista (2010), entendidas
nesse trabalho como subdimensdes do acesso a informacdo: fisica, intelectual e
comunicacional. A subdimens&o fisica refere-se a dificuldade em acessar fisicamente um

documento publico; a subdimenséo intelectual diz respeito a linguagem pouco compreensivel
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utilizada em documentos publicos; e a subdimensdo comunicacional é caracterizada pela
baixa difusdo da informacéo publica em razdo da ineficacia dos fluxos comunicacionais entre
o0 Estado e a sociedade e, também, pelo fluxo informacional com excesso de informacéo, que
também pode prejudicar o acesso a informacao por completo.

Para cada subdimensdo foram analisados os aspectos constantes na descricdo e
critérios da figura 17 a fim de identificar as diferencas entre os dois SIC e, dessa forma,
encontrar possiveis justificativas para a subutilizacdo do SIC/MS em relacdo ao SIC/MF.

Caracterizando a dimensao e subdimensdes da avaliacdo

Algumas caracteristicas das subdimensbes citadas podem ser visualizadas em
determinados aspectos de cada site. A subdimensdo fisica, por exemplo, esta relacionada ao
design dos sites eletronicos e ao tempo de resposta, que interferem diretamente no acesso
fisico as informac6es publicas. A subdimensdo intelectual relaciona-se a complexidade dos
formularios de preenchimento obrigatério, nem sempre de compreensdo acessivel a toda a
populacdo-alvo, e a subdimensdo comunicacional, que envolve fluxos e quantidade de
informac&o, esta ligada aos fluxos de recebimento e envio de demandas e a codificagdo dos
pedidos de informacdo e das respostas enviadas. Seguem essas caracteristicas associadas as
subdimensdes que representam.

1. Design: disposicdo do SIC na pagina principal do o¢rgdo. Relacionado a
subdimensdo fisica.

2. Formulérios: complexidade de preenchimento. Relacionados a subdimensao
intelectual.

3. Fluxos: processos envolvidos no recebimento e envio de demandas e respostas.
Relacionados a subdimensdo comunicacional.

4. Codificagdo das demandas recebidas: classificacdo do assunto da demanda e das
areas responsaveis pela resposta. Relacionada a a subdimensdo comunicacional.

5. Codificagéo das respostas: classificagdo da resposta enviada por tipo de resposta.
Relacionada & subdimensdo comunicacional.

6. Tempo de resposta: tempo decorrido entre o envio do pedido de informagdo pelo
cidadéo e o recebimento da resposta ao seu pedido. Relacionado a subdimensao fisica.

Segue a matriz de informacdo, anélise e julgamento da avaliagéo.



Quadro 1. Matriz de informacdo, anlise e julgamento da avaliacéo.
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Dimensdo | Subdimensdo Critérios/indicadores de anélise Critérios de julgamento Fontes de verificacdo
Anaélise documental Pesquisa bibliogréfica
Quantidade de demandas ndo respondidas | Percentual de negativas de resposta em %
cada 6rgdo
Localizacéo e organizacdo da pagina Facilidade de localizagéo e acesso a %
eletronica do SIC no site do érgdo pégina do SIC
Fisica
2 Excesso e escassez de informagéo Presenca e auséncia de informagoes % N
On
£ relevantes e irrelevantes
o Facilidade de acesso e preenchimento dos | Qualidade, quantidade e complexidade N
(@]
2 formulérios eletrénicos do SIC dos formulérios eletrénicos do SIC
<
Adequacao da linguagem utilizada no site | Facilidade de compreensdo da linguagem
Intelectual ) o o ) o X X
para orientar e direcionar o usuario dos sites de cada 6rgdo
o Adequagcdo dos fluxos de recebimento e Efetividade dos fluxos comunicacionais
Comunicacional X X

envio de demandas

de cada 6rgao
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O uso das dimensdes descritas, marca um dos principais limites encontrados neste
estudo, uma vez que a falta de outros estudos com as mesmas subdimensdes aplicadas a
objetos similares, que pudessem ser utilizados como referéncia, dificultam a anélise dos
achados. Aléem disso, as mudancas de governo influenciaram politicamente na estrutura
organizacional dos 6érgdos e, especificamente no MS, houve mudancas na gestdo do SIC com
consequente alteracdo de informacdes do site, o que levou a necessidade de fazer uma nova

andlise apds as mudancas.

3.5 APRECIACAO ETICA

No que diz respeito aos aspectos éticos, em razdo de ndo ser realizada nenhuma
atividade com seres humanos, ndo houve obrigatoriedade de que o projeto fosse submetido ao
Comité de Etica da Escola Nacional de Sadde Publica da Fundagdo Oswaldo Cruz. Sendo
assim, considerou-se que foram atendidos todos os requisitos da Resolugdo n° 466/2012, do

Conselho Nacional de Saude, que se apliquem a pesquisa.
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CAPITULO 4. PERGUNTAS AVALIATIVAS E OBJETIVOS

4.1 PERGUNTAS AVALIATIVAS

As perguntas que se deseja responder com este trabalho sé&o:
e Como se caracteriza o acesso a informacéo ao cidaddo em o6rgéos do setor
publico federal considerando dois casos contrastantes: 0 Ministério da Saude e
0 Ministério da Fazenda?
e Que aspectos estariam implicados na diferenca de demandas recebidas pelo
Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) do Ministério da Saude e do

Ministério da Fazenda?

4.2 OBJETIVO GERAL

Avaliar o SIC no ambito do Ministério da Satide em comparacdo ao SIC do Ministério

da Fazenda, utilizado como padrédo-ouro neste estudo.

4.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analisar 0 acesso a pagina inicial do SIC/MS em relacdo a do SIC/MF;

e Explorar o contetdo da pagina inicial do SIC/MS em relagdo a do SIC/MF;

e Apreciar a estrutura/desenho dos formularios eletronicos do SIC/MS em comparacao
aos do SIC/MF; e

e Examinar os fluxos internos de recebimento e envio de pedidos de informacao.

4.4 PRESSUPOSTOS DA AVALIACAO

O pleno funcionamento do SIC/MS, de acordo com as diretrizes da LAI, proporciona
acesso a informacéo solicitada pelos cidaddos de forma eficiente, eficaz e efetiva, assim como

maior credibilidade ao 6rgdo e ao servico publico em geral. Ele deve garantir a autenticidade



e integridade da informacao recebida. De forma semelhante, a informacao disponibilizada

adequadamente auxilia na tomada de decisdo do cidadéo e das coletividades.
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CAPITULO 5. METODOLOGIA

5.1 DESENHO DA AVALIACAO

Foi realizada uma avaliacdo do SIC/MS em comparacdo ao SIC/MF, utilizando-se
uma abordagem formativa, que é adequada para identificar as melhores alternativas para a
intervencdo durante seu processo de planejamento e implantacdo/implementagdo. A estratégia
de pesquisa foi um estudo de casos contrastantes com um unico nivel de analise e as técnicas
de coleta de dados foram as de analise documental (documentos e registros em arquivos) e
pesquisa bibliografica.

O estudo avaliativo foi sobre o Servigo de Informacdo ao Cidaddo do Ministério da
Saulde, que faz parte do Departamento de Ouvidoria Geral do SUS (DOGES) da Secretaria de
Gestdo Estratégica e Participativa (SGEP). O presente estudo foi realizado na cidade de
Brasilia - Distrito Federal e abrangeu dados do periodo de maio de 2012 a mar¢o de 2016.

Para desenvolver a pesquisa, foi feita uma comparacéo entre o site do SIC/MS e o site
do SIC/MF, que foi considerado como um caso tipico e representativo do SIC, no qual se
observa uma quantidade de demandas recebidas quase 60% maior que o numero recebido no
MS no periodo de maio de 2012 a marco de 2016.

O procedimento para coleta dos dados foi analise documental de dados secundarios e
pesquisa bibliogréafica e o intervalo de coleta de dados compreendeu o periodo de maio de
2012, quando a LAI entrou em vigor e o SIC entrou em funcionamento, até marco de 2016.

Para a coleta de dados, foram visitados os sites dos Ministérios da Salde e da Fazenda
por diversas vezes a fim de reunir as informacdes a respeito de cada subdimensdo em ambas
as paginas. Varias telas foram capturadas e salvas em um banco de dados, bem como foram
feitas anotacBes sobre pontos observados durante o processo de coleta. Também foram
colhidas informacdes sobre a estrutura organizacional dos 6rgaos dentro das suas respectivas
paginas. Foi feito o cadastro da pesquisadora como usudria do SIC para simular um pedido de
informacdo e verificar todos 0s passos necessarios para enviar o pedido, assim como ter
acesso aos formularios eletrénicos para poder avalia-los. A partir disso, foi enviada uma
mesma pergunta aos dois servi¢os - SIC/MS e SIC/MF - sobre como funcionam os fluxos
internos de recebimento e envio de demandas. Posteriormente, os dados de cada ministério
foram comparados entre si de modo a identificar os pontos fortes e fracos em cada

subdimensao.



46

Com relacdo a pesquisa bibliografica, foram consultadas as bases de dados Scielo,
Biblioteca Virtual em Saude (BVS), Arca, Lilacs e Pubmed, sempre em busca de estudos
relacionados ao Servico de Informacéo ao Cidaddo. As palavras-chave utilizadas para a busca
desejada foram: "lei de acesso a informacao”, "lei 12.527", "acesso e informagdo publica”,
"informacGes publicas”, "informacdo publica” e "acesso a informacgéo publica®. Como foram
muitos os resultados, mas poucos diretamente relacionados a Lei de Acesso a Informacao

brasileira, foram selecionados e analisados apenas os trabalhos que a mencionassem.

5.2 INTERESSADOS POTENCIAIS DA AVALIACAO

Os interessados potenciais da avaliacdo correspondem aqueles que tém alguma relacéo
com a intervencdo ou que se utilizam dos beneficios proporcionados por ela, tais como
gestores, executores e usuarios. A andlise dos interessados na avaliagdo é util para guiar
resultados que possam ser Uteis para futuras melhorias na intervencdo, as quais sdo de
responsabilidade, principalmente, dos envolvidos em sua gestdo e execucdo (CRUZ, 2015).

Segue quadro sobre os interessados potenciais da avaliacdo, bem como o interesse de

cada um na avaliag&o e os possiveis conflitos de interesse que poderiam surgir.



Quadro 2. Interessados potenciais da avaliacao.

Usuarios interessados

Interesse na avaliacdo

Conflitos de interesse

Equipe de servidores
do SIC/MS e SIC/MF

Retorno sobre a qualidade e
efetividade do trabalho

desenvolvido.

Receio de que a avaliacdo traga
resultados ruins pode provocar

omisséo de informagGes importantes.

DOGES/SGEP e
Ouvidoria-Geral do
MF

Retorno sobre a qualidade e
efetividade do trabalho
desenvolvido.

Superdimensionamento de bons
resultados com vistas a passar uma
boa impresséao do trabalho realizado

pelo departamento.

Gestores da
SGEP/MS e da
Secretaria
Executiva/MF

Cumprimento da LAI e satisfacdo
dos usuérios do SIC.

Superdimensionamento de bons
resultados com vistas a passar uma
boa impressao do trabalho realizado

pela secretaria.

Usuarios do SIC/MS e
do SIC/MF

Identificacdo dos problemas que
dificultam o acesso a informacéo

publica.

Possiveis experiéncias negativas
podem refletir no desejo de que os

servigos sejam mal avaliados.
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CAPITULO 6. RESULTADOS E DISCUSSAO

O acesso a pagina do SIC no Ministério da Saude é feito por meio do Portal Saude,
pelo endereco: http://portalsaude.saude.gov.br/. Ao acessar a pagina, deve-se clicar no item

Acesso a Informacdo do menu horizontal do site, com fundo branco e letras cinza.

BRASIL Servigns Participe Acesso a informacao Legislagdo Canais

-
B5saude_, \
A REN\S . >

Cidaddo | Profissional e Gestor = O Minisiério = Servicos | Biblioteca

Suscar OK

BEaEHE O

Suporte a Sisiemas

Redes Sociais  Enfenda o SUS

Prncipal Salde para Vocé Orienlacdo e Prevencdo  Agdes e Programas Comunicagdo  legisiagdo

Febre Amarela: saiba quem deve se vacinar

SUS LEGAL VIGILANCIA Blog da Saiide

Gestores de satde implementam lei de Ministério da Saide atualiza nimero de casos
repasses de verbas federais

= -~ Transferéncias federais serdo :\T'EN,DIMENTO ES;ECI;’A[L]Z:D?[ o Essai BLO? DA
Fin nto inaugura Centro de Trauma do Esporte
d feitas em duas modalidades, 9 P SAUDE
.. | custeio e investimento.

ACAO HUMANITARIA

Modelo anterior paralisava % 2 ” -
Brasil doa medicamentos e insumos para Siria

I recursos: RS 5,7 bilhoes em
2016. Repasse para obras

{ i ARTRITE REUMATOIDE
sera em parcela unica.

Salde incorpora novo medicamento
INFORMATIZACAO Especils Muttimidi
PALAVRA DO MINISTRO 52 B ol

l Ricardo Barros fala sobre Preenchimento da raga/cor é obrigatério Campanhas Publicitarias

" encontro com liderancas
nalificac da MG nara hlnansin

Figura 9. Pégina inicial do Ministério da Satde com destaque ao link de acesso a pagina do SIC/MS.

Apo0s esse procedimento, sera acessada a pagina principal do SIC/MS, mostrada na

figura 10.


http://portalsaude.saude.gov.br/
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=) Acessod
/ Informacdo

A Lei n® 12,527 regulamenta o dirsito constituoonal de acesso dos adad3os as
informagdes pblicas, Ao reguismentar esse direits, 3 Lei toma essencial o

Ml principio de que o acesso &  regra, & o sigiko & 3 excagio, conslida & define o
vl marco reguistoro sobre o acesso 3 informag3o piblica sob 3 quard do Estado

Institucional

Agenda das Autoridades para que a Administrac3o responda a pedidos de

informagso do cdsdzo,

Acoes e Programas ” W
Servico de Informacao 20 Cidadio

_|
>
< Audiéncias Localizacdo e horario de dil para encaminhar p 1 pedidos de acesso a Z
2 informacdo ao Ministério da Satde %
= O Sistema de InformacBes 20 CidadSo {SIC) do Ministério da Satide esta disponivel para atendimento 20 piblico desde >
<C Auditorias 14 de maio de 2012, T
< Localizacio: m»
6 Carta de servicos T2neo do prédio sedz do Minist2rio da Salds - Esplanada dos Ministerios, bloco G, Brasilia/DF, CEP; 70058-900 Z
= Horario de atendimento: Q
O Conpetingas :i.;x :alsae;ta'faxm, das oh 45 18h, sem intermupcSo para aimoco, >
o Email: sc@saude.gov.br o
g Convénios e Repasses Observagdo: Os pedidos devem ser feitos pessoalmente, no SIC fisico do Misténo da Satide, ou de forma eletrdnica, >
] por meio da e-SIC (Sisterna Eletrdnico da SIC), disponivel no enderego www.sauds.gov. brf acessaainformacao, (£
Z Consulta Publica Z
o Do >
pesas
|_
Estrutura e Competéncias — Banner para fazer um pedido de informacéo.
Informacdes Classificadas FAGA AQUI SEU PEDIDO

Licitacdes e Contratos
)
§) e

.

Organograma

g

Figura 10. Pagina principal do SIC/MS.

Na péagina eletrénica do SIC/MS, a transparéncia ativa pode ser identificada no menu
ao lado esquerdo, onde sdo dispostas inimeras informagdes sobre o érgdo, sua estrutura,
acOes, programas, dados financeiros e outras. Ja a transparéncia passiva localiza-se do lado
direito e contém as trés formas preconizadas de prestacdo de informagGes: presencial, por
telefone (Disque Saude 136) e pelo formulario eletrénico do e-SIC.

Ao clicar no banner retangular amarelo (figura 3), o cidaddo sera levado até a pagina

mostrada na figura 11.
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Pedidos
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ACESSIBILIDADE ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE

6o

Faga seu pedido | Pergumas Frequentes | DentGindas | Comato

FERRAMENTA DE BLISCA

CONSULTE PEDIDOS QUE
JA FORAM RESPONDIDOS

Mil
res
para pe

citacdes @
disponiveis

ESCALA BRASIL
TRA! RENTE c
== ” =3

Cumprimento aos dispositivos da
LAI por estados e municipios

D E | 4§ i@ E. 8B

GU E DA CMRI

Consulte as decisbes do MTFC/CGU e da Comissdo Mista de Reavaliacdo
de Informacdes (CMRI) como instancias recursais da Lei de Acesso

Figura 11. Pagina inicial de Acesso a Informagdo do Governo Federal.

Para fazer seu primeiro pedido de informacéo, o cidaddo deve clicar no banner Faca

seu pedido, localizado no canto superior direito da pagina, nas cores amarelo e verde. Ao

clicar nesse banner o cidaddo serd direcionado a pagina inicial do Sistema Eletrénico do

Servigo de Informagéo ao Cidadao (e-SIC).



e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Acesso a Informacdo |

Bem-vindo

O Sistema Eletrénico do Servico de Informacoes
ao Cidadao (e-SIC) permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica. encaminhe pedidos de acesso
a informacdo. acompanhe o prazo e receba a
resposta da solicitacdo realizada para drgdos e
entidades do Executivo Federal. O cidadéo ainda
pode entrar com recursos e apresentar
reclamacdes sem burocracia

Manual do Usuario

Antes de solicitar informac&o. leia o Manual e
conheca os procedimentos para fazer sua
solicitacdo.

Manual do
Usuario

Manual do Usuario

| Primeiro Acesso | Relatorios Estatisticos

Destaques

Conheca os relatdrios estatisticos dos pedidos
de informacéo e recursos interpostos.

Caso deseje realizar cruzamentos e andlises
especificas sobre pedidos e recursos
cadastrados no e-SIC, faca o download dos
arquivos de dados dos Relatdrios Estatisticos,
em CSV e XML

Primeiro Acesso

Conheca o passo a passo para fazer o seu
primeire pedido de informacé&o.
Sao apenas cinco etapas.

Cadastre-se
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| Download de Dados

Faca seu pedido

Preencha o Nome do Usurio e senha para
acessar o Sistema de Informacdes

L]
I

Usuario

Senha

Cadastre-se
Esqueci a senha
Esqueci 0 nome do ususrio

Quer fazer uma dentncia?

Denuncias relacionadas ao descumprimento

da Lei de Acesso a Informacao (LAI) no ambito
do Poder Executivo federal deverédo ser
encaminhadas ao Ministério da Transparéncia,
Fiscalizac@o e Controladoria-Geral da Unido
(CGU) por meio do Sistema de

Quvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) .

Figura 12. Pagina inicial do Sistema Eletronico do Servico de Informagéo ao Cidad&o (e-SIC).

Neste momento, € necessario que o cidaddo se cadastre. Para tanto, deve clicar no
banner marrom "Cadastre-se”, na parte central inferior do site, ou no link "Cadastre-se™ logo
abaixo dos campos de usuério e senha, no lado superior direito da tela. O formulério de

cadastro do usuério solicitante encontra-se demonstrado na figura 13.
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Cadastrar Solicitante

mchimeia ai

Dados Cadastrais Dados de login do Usuario
I E—
e —

il E—

] d

Figura 13. Tela do castrado do solicitante.

Ao completar o cadastro, oferecendo todas as informacdes solicitadas, o cidaddo cria
seu nome de usuario e sua senha e é conduzido novamente para a pagina inicial do e-SIC
(figura 5).

No canto superior direito, onde consta o quadro Faca seu pedido, devem ser
preenchidos os campos usuario e senha com os dados criados na pagina anterior. Ao entrar, ha

direcionamento a outra interface (figura 14).
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(@) e-SIC - Sistema Eletrdnicc X r=neismic S X
« C f  [) www.acessoainformacao.gov.br/sistema/Principal.aspx Q¥ @ =
i Apps [ OuvidorSus - Login ) Comunidades Virtuai:  [5) Planeta Zotero [@) Portal de Pesquisa e [} WIRELESS |O] Webmailsaude ) Portal Sigesp - Siref B Intranet Ministério d-= (3 Outros favoritos

e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO
Versio 225

Ol Irene Smidt Valderrrama - quinta-feira 12/05/2016
Sua sessdo expira em: 19:43 minuios  SAIR

Registrar Pedido Consultar | Dados Cadastrais Inicio

Bem vindo ao e-SIC

= B8 &S

Registrar Pedido Consultar Pedido Consultar Recurso
Registre um Pedido de Consulte os Pedidos de Consulte os Recursos de
Informago. Informagdes. Pedidos.
Acemod
informacio
wwy 0.9 1 urso/ConsultarRecurso.sspx

Figura 14. Tela para o usudrio registrar ou consultar seu pedido.

Para registrar seu pedido, o usuario deve clicar no botdo correspondente, quando,

entdo, sera aberta uma nova interface (figura 15).

e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMAGAD AO CIDADAO
Versi0232

Ok brene Smidl Vislderrrasma - quarts-fsira 08022017
Sun sessio expira eme 18 14minuios SAIR

Registrar Pedido Consuitar Dados Cadastrais Inicio

Registrar Pedido de Informacéo

Carnpos de preonchimenio cbngaiana

Preencher dados do pedido

Dicas para o seu pedido

* Solicitante |\rere SmidtValderrama I
* Org3o Superior /Vinculado [ | v |
‘Forma de Recebimenio da Resposta [Pelo SiStEma (com avisos por email) A I

"Resumo da Solictagio [

*Detalhamento da Solictacio
ido.asox

Figura 15. Tela para o usuario preencher e enviar seu pedido.
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O solicitante terd vinte minutos para preencher o formulario. Um reldgio, no canto
superior direito, realiza a contagem regressiva enquanto o usuario preenche sua solicitacéo.

No link Orgéo Superior / Vinculado o usuario devera escolher, dentre uma lista com
320 opcdes, para qual 6rgdo do Governo Federal se destina a solicitacdo que deseja fazer.

Em seguida o solicitante devera decidir como pretende receber a solicitagao: “Buscar
pessoalmente”, por “correspondéncia fisica” ou “pelo sistema (com avisos por e-mail) ™.

Segundo consta no campo Resumo Solicitacdo do site, deverd indicar o(s)
principal(is) tema(s) abordado(s) neste pedido. A especificacdo detalhada do pedido devera
ser realizada no campo “Detalhamento da Solicitagdo”, que disponibiliza um espago de até
dois mil caracteres. O solicitante pode, ainda, anexar algum arquivo que considere necessario.
Apbs o preenchimento e envio deste Gltimo formuldrio com sucesso, 0 usuério recebe a
seguinte resposta: “O seu pedido foi registrado com sucesso. Por favor, anote o numero do
protocolo: 00000.000000/2017-00".

Assim, 0 acesso ao SIC do Ministério da Saude, realizado no Portal Saude, remete o
cidaddo ao e-SIC, que se trata de um sistema Unico da Controladoria-Geral da Unido (CGU),
para todo o Poder Executivo Federal e ao qual todos os 6rgéos e entidades podem ter acesso.

Ao receber a solicitacdo pelo e-SIC, a equipe do SIC/MS, composta por seis técnicas,
classifica e direciona a solicitacdo para a secretaria ou departamento correspondente. Para
realizar esta distribuicdo, as responsaveis pelo SIC do Ministério da Sadde utilizam outro
sistema de informacdo: o OuvidorSUS, que é um sistema elaborado pelo Departamento de
Ouvidoria-Geral do SUS e desenvolvido pelo Departamento de Informatica do SUS -
DATASUS (BRASIL, 2007). Seu acesso nao é publico, sendo utilizado apenas internamente
no Ministério da Saude. A resposta a solicitacdo, elaborada pela secretaria ou departamento
correspondente, é devolvida por meio desse mesmo sistema para os responsaveis pelo SIC no
Ministério da Sadde.

O cidadao também dispde de outro caminho dentro do site do Ministério da Saude
para fazer um pedido de informagdo ao Ministério da Sadde: no alto da mesma interface, esta
disposto um banner azul, onde se 1€: "Saber é poder. Exerca seu poder de cidaddo. Aprenda a
fazer um pedido de informagdo™ (figura 16).
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Acessod
' J/ Informagao
———
A Lai n® 12,527 regulaments o direito constitucional de acessa dos ddad3os as
Institucional informagdes publicas, 40 regulamentar esse direito, 3 Lei toma =ssendal o

principic de que o acesso € a regra, € o sigiko £ a exceg3o, wnsalida e dafinz o
marco regulaténo sobre o acesso 3 informag3o publica sob 3 guarda do Estado
e estabslece procadimentos para que a2 Administag3o responda a pedidos da
informag3o do cidad3o,

Agenda das Autoridades

Acbes e Programas Banner para fazer um pedido de informacéo.

Servigo de Informacao a0 Cidad3o

Audicncias Localizacao e horario de atendi to para encaminhar p I te pedidos de acesso a
informacdo ao Ministério da Saude
O Sistema d= Informagdes 30 Cidad3a {SIC) do Minist2nia da Salide esta disponivel para atendimento 2o plblico desds

Auditorias 14 de maio de 2012,
Localizac3o:

Carta de servigos Térr=o do pradic sede do Ministério da Saiide - Esplanada dos Ministarios, bloco G, Brasilia/ DF, CEP: 70058-200
Horario de atendimento:

ol Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, seminterrupc3o para almogo.

Competéncias Telefonz: 136
E-mail: sic@saude.gov.br
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Figura 16. Segunda opc¢éo para o usuério fazer um pedido de acesso a informagé&o.

Ao clicar no banner azul, o cidaddo é direcionado para a pagina inicial do e-SIC
(figura 5), onde devera seguir 0s mesmos passos de cadastro, usuario e senha para entrar na
area restrita em que é feito efetivamente o pedido de informacéo.

A solicitacdo do usuario é enviada para a equipe do SIC do MS, que, ao ler a
solicitacdo, encaminha a demanda as secretarias e/ou departamentos que julga serem
responsaveis pela resposta. Depois de algum tempo, os servidores destes setores encaminham

as respostas a equipe do SIC, que envia a resposta ao solicitante.

A pégina principal do Ministério da Fazenda é acessada por meio do endereco eletrénico
www.fazenda.gov.br e tem a interface mostrada na Figura 17. O link para acesso ao Servigo
de Informacdo ao Cidaddo do Ministério da Fazenda - SIC/MF - é o ultimo item do menu

localizado do lado esquerdo daguela pagina.
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Figura 17. Pégina inicial do Ministério da Fazenda.

Ap6s clicar no link correspondente, o cidad&o é direcionado para a pagina inicial do
SIC/MF, mostrada na figura 18.
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Da mesma forma que no SIC/MS, as informac6es consideradas como relacionadas a
transparéncia ativa encontram-se no menu esquerdo da pagina, enquanto aquelas referentes a
a transparéncia passiva estdo no lado direito da pagina. Para fazer seu pedido de informac&o, o
usuario deve clicar no banner verde escuro (e-SIC) ou em um dos dois links presentes no
texto logo abaixo deste banner, quando, entdo, sera direcionado a pagina inicial do e-SIC
(figura 5). Outra forma de fazer o pedido é clicando no banner azul
"www.acessoainformacao.com.br”, localizado no fim da pégina, por meio do qual remete-se 0
cidaddo a pagina inicial de Acesso a Informacdo do Governo Federal (figura 4). A partir
destes pontos, os procedimentos sdo exatamente os mesmos descritos anteriormente, uma vez
que o e-SIC é unico para todo o Poder Executivo Federal.

No que diz respeito especificamente as subdimensdes fisica, intelectual e
comunicacional da dimensdo do acesso a informacdo, seguem os resultados encontrados,

assim como a discussao sobre eles.

6.1 SUBDIMENSAO FiSICA

Como ja descrito anteriormente, a subdimenséo fisica refere-se ao nivel de dificuldade
para acessar fisicamente documentos publicos. Seguem os resultados obtidos a respeito dessa

dimensdo separados por critério de avaliagao.

6.1.1. Quantidade de demandas nédo respondidas (negativas de acesso a informacdo separadas

por motivo)

As negativas de acesso a informacdo ndo significam que o cidaddo solicitante ndo
recebeu nenhuma resposta, mas sim que ndo recebeu resposta especificamente a pergunta
feita, com a devida justificativa do érgdo para tal.

No MS, durante o periodo de maio/2012 a marco/2016, dos 8.627 pedidos de
informacdo recebidos, 258 ndo foram respondidos, o que corresponde a 2,99% do total de
pedidos. J& no MF, no mesmo periodo foram 1899 pedidos nédo respondidos, de um total de
20.998, correspondendo a 9,04% do total. Quanto as razGes de negativa de acesso a
informacao, as trés mais frequentes no MS foram:

1) pedido genérico (84 pedidos, equivalente a 33% do total de negativas de resposta);
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2) informacdo sigilosa classificada conforme a Lei 12.527/2011 (73 pedidos, equivalente a
28% do total de negativas de resposta); e
3) dados pessoais (50 pedidos, equivalente a 19% do total de negativas de resposta).

No MF, as trés razdes de negativa de acesso a informagéo mais frequentes foram:
1) informacéo sigilosa de acordo com legislacao especifica (705 pedidos, equivalente a 37%
do total de negativas de resposta);
2) pedido exige tratamento adicional de dados (347 pedidos, equivalente a 18% do total de
negativas de resposta);

3) pedido incompreensivel (266 pedidos, equivalente a 14% do total de negativas de resposta).

Quadro 3. Negativas de acesso a informag&o separadas por motivo no SIC/MS e SIC/MF (demandas

néo respondidas).

SIC/MS SIC/MF
L ) Percentual ) Percentual
Descrigéo Quantidade Quantidade
(%) (%)

Pedido genérico 84 32,56 230 12,11
Informacé&o sigilosa classificada

73 28,29 61 3,21
conforme a Lei 12.527/2011
Dados pessoais 50 19,38 146 7,69
Pedido incompreensivel 21 8,14 266 14,01
Informacé&o sigilosa de acordo

) _ 14 5,43 705 37,12

com legislacao especifica
Pedido desproporcional ou

7 2,71 64 3,37
desarrazoado
Pedido exige tratamento

5 1,94 347 18,27
adicional de dados
Processo decisorio em curso 4 1,55 80 4,21
TOTAL 258 100 1899 100
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Entretanto, ao se examinar a quantidade de perguntas por pedido, observa-se que 0
SIC/MS recebeu 29.645 perguntas nos seus 8.627 pedidos, o que resulta numa média de 3,45
perguntas por pedido de informacéo. Por outro lado, o SIC/MF tem uma média de 1,08
perguntas por pedido de informacdo, totalizando 22.737 perguntas nos 20.998 pedidos. Logo,
a quantidade de perguntas recebida pelo SIC/MS supera em quase sete mil unidades a do
SIC/MF; portanto, se a media de perguntas por pedido de informacao fosse de uma pergunta
por pedido, a quantidade de pedidos de informac&o recebidos no MS seria bem mais préxima
da do MF, ultrapassando quinze mil pedidos no periodo analisado.
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Quadro 4. Total de perguntas recebidas e média de perguntas por pedido no SIC/MS e SIC/MF.

Orgéo Total de perguntas Meédia de perguntas por
pedido
Ministério da Saude 29.645 3,45
Ministério da Fazenda 22.737 1,08

Algumas das razdes das negativas de acesso a informacéo sdo de avaliacdo subjetiva,
como as de pedido genérico, pedido incompreensivel e pedido desproporcional ou
desarrazoado e podem constituir uma barreira para o0 acesso a informacdo. Essas razGes
podem ndo ser adequadas e suficientes para que o 6rgdo deixe de responder a um pedido de
informacao, pois essa classificacdo depende do receptor da mensagem que esta interpretando
a pergunta do cidaddo, afetando a qualidade na producdo, organizacdo e disseminacdo da
informacdo de forma transparente e fidedigna (AZEVEDO, 2005). Observa-se que a
justificativa mais frequente de negativa de respostas no MS foi a de pedido genérico,
enquanto as de pedido incompreensivel e desproporcional aparecem como quarta e sexta
causas, respectivamente, de negativa de acesso. No MF, a justificativa de pedido
incompreensivel aparece em terceiro lugar, a de pedido genérico em quarto e a de pedido
desproporcional em sexto lugar. Logo, a subjetividade nessa classificacdo talvez impeca a
disponibilidade de pelo menos uma parte da informacdo produzida ou em poder do Estado
(VENTURA, 2013).

Também se observa que, no MS, 80% dos pedidos de informacdo cuja resposta foi
negada estdo concentrados nas trés primeiras justificativas de negativa de resposta (pedido
genérico, informacdo sigilosa segundo a Lei 12.527/2011 e dados pessoais), enquanto 0
percentual aproximado no MF esta distribuido entre as quatro primeiras razdes de negativa de
resposta (informacdo sigilosa segundo legislacdo especifica, pedido exige tratamento
adicional de dados, pedido incompreensivel e pedido genérico). As justificativas de pedido
incompreensivel e pedido genérico somam 26% do total de negativas de resposta no MF e a
de pedido genérico, no MS, equivale a 33% dos pedidos. Assim, verifica-se que, neste

quesito, o acesso a informacéo foi mais dificil no MS durante o periodo de analise.
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6.1.2. Localizagdo e organizacdo da pagina eletrénica do SIC no site do 6rgéo

a) Link para acesso ao SIC

No site do MS, o link para acesso a pégina do SIC se localiza no menu principal, na
parte superior do site, em posi¢éo horizontal, em letras na cor cinza, com fundo branco, ndo
havendo destaque. No site do MF, o menu principal fica do lado esquerdo da pagina, na
posicdo vertical, e o link de acesso a pagina do SIC é o dltimo item do menu, sendo
necessario descer a barra de rolagem para visualiza-lo. Portanto, a disposi¢cdo do SIC nas
paginas do MS e MF parece ser de dificil visibilidade: sdo necessarios varios cliques para que
0 usuario consiga chegar até a pagina do e-SIC e ndo ha um acesso direto ao e-SIC na pagina
inicial dos ministérios. Além disso, nenhum dos sites possui um link de acesso ao SIC
destacado com cores chamativas ou tamanho da fonte maior em sua pégina inicial, o que
dificulta um pouco sua localizagdo pelos usuarios e, portanto, ndo incentiva a busca por
informagdes publicas. A pequena vantagem do site do MS é que o link do SIC esta na parte de
cima do site, pois 0 menu principal é colocado na posicdo horizontal. Ja no site do MF, o
usudrio precisa descer até o final da pagina inicial para encontrar o link do SIC, uma vez que
0 menu principal esta na posi¢do vertical. Verifica-se, portanto, um prejuizo a subdimenséo
fisica e uma barreira ao exercicio do controle social e democratico e a inclusdo social
(CAVALCANTI, 2013; SALES, 2013; FREIRE, 2006).

b) Organizacdo da pagina do SIC

A pagina inicial do SIC/MS (figura 3) contém um menu vertical do lado esquerdo, um
pequeno trecho explicativo da Lei 12.527/2011, informac6es sobre local, horario e formas de
atendimento, incluindo presencial, eletronico e pessoal, nome de autoridades e servidoras
responsaveis pelo monitoramento da implementagdo da lei e pelo proprio SIC,
respectivamente, links de acesso aos formularios presenciais de solicitacdo de informacéo -
para pessoas fisicas e juridicas, link para perguntas e respostas frequentes - e banners.

A pégina inicial do SIC/MF (figura 15) contém um menu vertical do lado esquerdo,
um pequeno trecho explicativo da Lei 12.527/2011, informagOes gerais sobre o SIC,
orientacOes sobre como fazer a solicitacdo de informacdo de forma eletrénica e presencial,

links de acesso aos formularios presenciais de solicitacdo de informac&o, reclamac&o, recursos
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e pedidos de desclassificacdo - todos separados para pessoas fisicas e juridicas, além de
alguns banners. N&o consta um telefone para pedidos de informacgdo, como consta na pagina
do SIC/MS.

Quanto aos links e banners, o site do SIC/MS contém dois banners e seis links, todos
com acesso a uma nova janela, porém nem todos os links estdo claramente visiveis, pois
aparecem na mesma cor do texto normal. Ja o site do SIC/MF contém quatro banners e dez
links, trés dos quais abriam na mesma janela e sete em uma nova janela, porém todos os links
destacados em cor diferente do texto.

Dessa forma, quanto & organizacdo, a pagina do SIC/MS ¢é visualmente mais enxuta,
pois contém apenas um texto informativo de seis linhas, enquanto a pagina do SIC/MF
contém um parégrafo de sete linhas, mais quatro parégrafos de trés a quatro linhas cada e
maior quantidade de banners e links. A organizacdo de ambas as péginas é coerente e ndo
prejudica o acesso ao conteudo. Entretanto, o acesso ao formulario eletrénico no site do MS
ndo € destacado de nenhuma forma, dificultando sua localizacdo pelos usuarios e

prejudicando o acesso fisico a informacdo (BATISTA, 2010).

6.1.3. Excesso e escassez de informacao

O menu da pagina do SIC/MS contém vinte e um itens principais, enquanto o menu da
pagina do SIC/MF contém dez itens principais, mas dois deles com varios subitens,
totalizando trinta e um itens e subitens no menu principal. E, portanto, um menu bastante
longo e que pode confundir o usuario que estd lendo. Os itens comuns aos dois sites séo:
institucional, agendas, acdes e programas, auditorias, carta de servi¢cos, convénios, despesas,
informacdes classificadas, licitagdes e contratos e perguntas frequentes. Considera-se que o
excesso de itens do menu pode ser um obstaculo para fazer o pedido de informacéo, pois sdo
muitos links para ler e analisar, podendo ser entendido como o que Batista (2010) descreve
como "excesso de informacdo desorganizada”, tendo em vista que algumas informacdes
poderiam estar unidas em um Unico tépico, facilitando a visualizacdo e melhorando a
organizacdo do menu. Apesar disso, os itens do menu nos dois sites ndo chamam tanta
atencdo como os banners de registro de pedido de informacdo, entdo, neste aspecto, 0
destaque aos principais links e banners foi efetivo, embora o excesso de informacdo dos

menus possa prejudicar o acesso a informacéo.
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Por outro lado, avaliou-se que a pagina do SIC/MS carece de algumas informacdes
importantes para um cidadao que desconhece a Lei 12.527/2011, assim como em ambas falta
a explicagdo sobre que tipos de informagdo podem ser feitos por meio do SIC e quais néo
devem ser dirigidos a este servi¢o, uma vez que o SIC é destinado ao fornecimento de dados
ou informacdes publicas, excluindo solicitagdes, reclamacdes, solicitacdes de providéncias,
dendncias e elogios, por exemplo, que ficam a cargo da ouvidoria do 6rgdo ou alguma de suas
subdivisdes. Logo, faltam informacgdes que também trazem prejuizo ao acesso fisico e
(BATISTA, 2010). Além disso, a caréncia de informagdes prejudica o desenvolvimento de
conhecimentos pelos cidaddos (FRANCO, 2015; FACHIN, 2014; SILVA, 2014).

Ambos os SIC - MS e MF - tém algumas informacdes sobre a Lei 12.527/2011.
Informacdes especificas sobre o SIC sdo diferentes nos sites dos dois ministérios: no MS
constam informacdes sobre local e horéario de atendimento para encaminhar pessoalmente
pedidos de informacao, telefone, e-mail e uma observacéo orientando brevemente quanto aos
pedidos encaminhados eletronicamente; no MF, ha apenas uma explicacdo geral do que € o
SIC, para que serve, prazos de atendimento e como fazer o pedido. No SIC/MS ha, ainda,
nomes das autoridades responsaveis pelo monitoramento da implementacdo da lei e das
servidoras responsaveis pelo SIC/MS, informacdes estas que ndo constam no SIC/MF.

Também ha nos dois sites os links para formularios manuais/presenciais de solicitacao
de informacdo para pessoas fisica e juridica, mas no SIC/MS s6 constam os formularios
principais, enquanto no SIC/MF héa, também, os formularios de reclamacao, de recursos e de
pedido de desclassificagéo.

Quanto a parte de perguntas e respostas sobre a Lei 12.527, o SIC/MS contém 11
perguntas e respostas, porém somente a primeira estava visivel nos dias de acesso
(18/10/2016 e 06/12/2016). As outras ndo estavam funcionando, sendo possivel visualizar
apenas as demais perguntas, mas ndo suas respostas. Ja no SIC/MF, ha uma lista com 10
perguntas e respostas imediatamente visiveis e dois submenus com links que direcionam para
outras informacoes.

Considerou-se que a quantidade e qualidade das informacGes contidas na péagina
inicial do SIC/MS s&o inferiores as do SIC/MF, visto que no site do MS ndo ha explicacdo
sobre o que é o SIC, quem pode fazer pedidos e prazos de resposta, informagfes estas muito
importantes para cidaddos comuns. Apresentadas de forma resumida, como no MF, sdo

bastante Uteis para os usuarios. Além disso, a informacao sobre os nomes das autoridades e
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servidoras responsaveis pelo monitoramento e implementacdo da lei ndo acrescenta muito em
termos de qualidade e utilidade, podendo, portanto, ser considerada como excesso de
informacdo. O SIC/MF também apresenta-se mais completo nos links de direcionamento aos
formulérios para pedido de informacdo, pois contém ndo apenas os formulérios principais,
mas também os de reclamacdo, recurso e pedido de desclassificacdo. Ha, entdo, falta de
informacBes em alguns aspectos e excesso de informacdo em outros (BATISTA, 2010).
Ressalta-se, também, que a falta de informacdes pode prejudicar o indicador de atualidade dos
usuérios, conforme afirmado por Belluzzo (2004), uma vez que impedem que os leitores
tomem posse de informagGes basicas e importantes sobre 0 assunto em questao.

Novamente, no que se refere a secdo de perguntas frequentes, o SIC/MS apresentou
problema, pois as perguntas ndo estdo em forma de link e somente a resposta a primeira
pergunta estava visivel, ndo havendo opcdo para o usuario visualizar as respostas as demais
perguntas, o que foi considerado um relevante problema de falta de informacdo, nas
concepcdes de Batista (2010), e um entrave ao acesso aberto, de acordo com Franco (2015).
Por outro lado, ndo foram encontrados entraves para acesso as perguntas frequentes e suas

respostas no SIC/MF.

6.1.4. Facilidade de acesso e preenchimento dos formularios do SIC

a) Acesso ao formulério de registro de pedido

No SIC/MS existem duas formas de acessar o formulario de registro de pedido de
informacao, ao passo que no SIC/MF séo trés possibilidades.

No SIC/MS, sdo as seguintes:
Forma de acesso 1: clicar no banner azul "Saber é poder...", fazer o cadastro no site do e-SIC,
fazer login e preencher o formulério de registro de pedido.
Forma de acesso 2: clicar no banner amarelo "SIC - Faga aqui seu pedido”, clicar no link ou
no banner "Faca seu pedido", fazer o cadastro no site do e-SIC, fazer login e preencher o
formulario de registro de pedido.

No SIC/MF, por sua vez, as formas de acesso séo:
Forma de acesso 1: clicar no banner verde "e-SIC", fazer o cadastro no site do e-SIC, fazer

login e preencher o formulario de registro de pedido.
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Forma de acesso 2: clicar no link "www.acessoainformacao.com.br/sistema”, fazer o cadastro
no site do e-SIC, fazer login e preencher o formulario de registro de pedido.
Forma de acesso 3: clicar no banner azul "www.acessoainformacao.com.br” (fim da pégina),
clicar no link ou no banner "Faca seu pedido”, fazer o cadastro no site do e-SIC, fazer login e
preencher o formulario de registro de pedido.

No quesito de facilidade de acesso aos formulérios do SIC, o site do SIC/MF possui
uma forma de acesso a mais do que o do SIC/MS, facilitando para o usuario, além do
destaque dado ao link da segunda forma de acesso, que aparece na cor azul, diferente do texto

corrido, que € cinza escuro.

b) Preenchimento dos formularios do e-SIC

No que diz respeito aos formularios do e-SIC, ndo ha distingdo entre os ministérios,
pois esses formularios sdo padronizados para todos os 6rgdos e entidades da administracéo
publica federal. Entretanto, € importante ressaltar que ndo sdo muito atrativos e amigaveis,
pois contém muitos campos a preencher, o que toma tempo e pode desestimular o cidaddo a
prosseguir com seu pedido. Mesmo que nem todos 0s campos sejam obrigatorios, a visao
inicial € de quatorze campos no primeiro formulario e, caso o cidaddo persista em seguir
adiante, mais quatro campos no segundo formulario e outros sete no terceiro formulario.
Logo, o cidaddo precisa passar por trés formularios com varios campos para concluir sua
solicitagdo de informag&o publica.

O primeiro formulério a ser preenchido é o formulario de cadastro do cidadao, o qual é
dividido em dois tipos de dados: dados pessoais e dados para acesso ao site. Nos dados
pessoais, ha quatorze campos para preencher: nome completo, CPF, data de nascimento, sexo,
escolaridade, profissdo, e-mail, confirmacdo de e-mail, endereco, pais, UF, cidade, CEP e
telefone (DDD + nudmero). Destes, quatro sdo obrigatorios: nome completo, e-mail e
confirmacdo de e-mail. Os dados de login do usuario englobam trés campos para preencher,
todos obrigatorios: nome de usuario, senha e confirmacéao da senha.

O segundo é o formulario de registro de pedido de informagdo e contém quatro
campos para preencher, todos obrigatorios: orgdo superior/vinculado, forma de recebimento
da resposta, resumo da solicitacdo e detalhamento da solicitagio. No campo 6rgéo
superior/vinculado, o cidaddo deve escolher um érgdo dentre uma lista com mais de 300

opcdes; no de forma de recebimento da resposta, deve optar por: buscar a  resposta
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pessoalmente; receber pelo sistema, com avisos por e-mail; ou receber por correspondéncia
fisica com despesas de envio para o proprio cidaddo. O campo resumo da solicitacdo deve
indicar os principais temas abordados no pedido de informacdo e, por fim, o campo
detalhamento da solicitacdo deve conter a descri¢do detalhada do pedido de informagao.

O terceiro e ultimo formulario para concluir o pedido de informacdo é o formulario de
confirmacdo de dados do solicitante, que contém sete campos ja preenchidos, apenas para
conferéncia dos dados: e-mail, telefone, pais, endereco, UF, cidade e CEP.

Avalia-se, portanto, que ambos os sites e o proprio e-SIC ndo facilitam o pedido de
informacdo por parte dos cidaddos, ja que exigem localizacdo de links e varios cliques e
formulérios até a conclusdo do pedido. O acesso fisico verificou-se prejudicado (BATISTA,
2010).

6.1.5 Tempo de resposta

Destaca-se também que as respostas devem obedecer ao prazo de vinte dias,
prorrogavel por mais dez dias. Porém, dependendo da urgéncia da demanda, este prazo pode
ser demasiado longo e os fluxos envolvidos no recebimento e envio de pedidos de informagéo
podem contribuir para atrasar a resposta, uma vez que envolvem varios passos e dependem de
varias pessoas. Assim, 0 processo de comunicacdo multidirecional com fluxos confusos pode
ndo atender a solicitacdo do cidaddo e impossibilitar o acesso a informacdo em tempo habil
(SANZ, 2007).

6.2 SUBDIMENSAO INTELECTUAL

A subdimensdo intelectual visa avaliar a facilidade de compreensdo da linguagem

utilizada em documentos publicos.

6.2.1 Adequacdo das informacdes e linguagem utilizada no site para orientar e direcionar o

usuario.
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Observou-se que alguns termos utilizados nas duas paginas ndo sdo do vocabulario
comum de uma grande parte da populacdo brasileira, pois sdo termos técnicos. Na pagina
inicial do SIC/MS hé& pouco texto e, portanto, poucas palavras e expressdes encontradas cujo
significado pode ndo ser claro para todo o publico que acessa. Dois exemplos s&o:
regulamentar e marco regulatorio. Ja no site do SIC/MF, que possui mais texto, foram
encontrados termos como: sancionar, regulamentar, consolidacdo democratica e sitios dos
orgdos fazendarios. Compreende-se que a linguagem utilizada em sites governamentais deva
ser formal e que os termos técnicos ndo sdo facilmente substituiveis por outros mais simples
de igual significado. Logo, avaliou-se que linguagem utilizada em ambos os sites foi
considerada adequada, coerente, coesa e gramaticalmente correta, embora nao acessivel ao
publico geral, conforme preconizado por Prado (2006) como uma caracteristica da
transparéncia. Ademais, o fato de a linguagem utilizada néo ser acessivel a toda a populagéo
vai de encontro a equidade no acesso a informacées (MENDEZ, 2007; TRAVASSOS, 1997).

Além disso, os formularios de cadastro do usuario e de solicitacdo de informacéo sédo
extensos e complexos, dificultando o atendimento a subdimensdo intelectual e também
prejudicando a equidade para 0s usuérios que ndo compreendam nao possam preencher todos
0s campos por diversos motivos (BATISTA, 2010; MENDEZ, 2007; TRAVASSOS, 1997).

6.3 SUBDIMENSAO COMUNICACIONAL

A subdimensdo comunicacional diz respeito a difusdo da informacdo publica em

funcdo dos fluxos comunicacionais.

6.3.1 Adequacdo dos fluxos de recebimento e envio de demandas

No MS, o fluxo de recebimento e envio de demandas (pedidos de acesso a
informacdo) é o seguinte:
1) o0 SIC/MS recebe a demanda do cidad&o por meio do Sistema eletronico do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (e-SIC) do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Unido (MTFC-CGU).
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2) A equipe que trabalha no SIC realiza a triagem das demandas para identificar o assunto
e area responsavel pela resposta, faz o cadastro da demanda no sistema OuvidorSUS e
envia, por esse sistema, para a Secretaria que julgar responsavel pela resposta.

3) A Secretaria recebe a demanda pelo OuvidorSUS e responde pelo mesmo sistema,
enviando arquivos anexos por e-mail, quando necessario, pois o sistema OuvidorSUS
ndo tem a funcionalidade de anexar arquivos.

4) O SIC/MS recebe a demanda pelo OuvidorSUS, copia para o e-SIC e, finalmente,
envia a resposta ao cidadao.

No MF, o fluxo segue os passos abaixo:

1) O SIC/MF recebe a demanda do cidad&o por meio do Sistema eletronico do Servico de
Informacéo ao Cidad&o (e-SIC) do MTFC-CGU.

2) A equipe do SIC/MF analisa se os pedidos contém os requisitos previstos na Lei
12.527, em seguida avalia o contedo e identifica 0 6rgdo ou 6rgaos responsaveis pela
informacdo. Para tramitacdo interna e envio a area responsavel pela resposta, €
utilizado o sistema de protocolo de documentos do Ministério da  Fazenda,
denominado Comprotdoc.

3) A unidade responsavel recebe a demanda pelo Comprotdoc e envia a resposta por ele.

4) A equipe do SIC/MF recebe a resposta pelo Comprotdoc, transcreve para o e-SIC e

envia ao cidadéo.

O fluxo de recebimento e envio de pedidos de informagdo € bem semelhante em
ambos os SIC: existe uma unidade central do SIC em cada ministério que recebe as demandas
por meio do sistema e-SIC, faz a triagem e analise do pedido quanto aos requisitos da Lei
12.527/2011, registra o pedido de informacdo no sistema interno correspondente, envia a area
responsavel pela resposta, recebe a resposta pelo mesmo sistema interno e responde ao
solicitante por meio do e-SIC. No entanto, 0 uso de dois sistemas parece tornar 0 processo
confuso, pois gera uma sequéncia de passos até que a demanda chegue ao 6rgdo de destino e a
resposta seja enviada ao cidaddo. Logo, a subdimensdo comunicacional fica comprometida,
podendo dificultar a producédo de informagfes de boa qualidade (SANZ, 2007). Além disso,
nem sempre o cidaddo sabe de que areas vieram as respostas as suas perguntas, o que também

faz parte da transparéncia administrativa (RIVA, 2007).
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Como foi observado, a demanda precisa ser codificada para poder ser remetida do SIC
para a Secretaria/Departamento correspondente. A leitura e andlise da demanda e seu
posterior enquadramento na competéncia de uma determinada Secretaria/Departamento
requer conhecimento técnico sobre 0s assuntos tratados por cada area do ministério.

As demandas recebidas pelo SIC sdo codificadas pelo préoprio SIC antes de seguirem
para as Secretarias e Departamentos responsaveis. Foi observado que esta codificacdo nédo
obedece a um padréo estabelecido.

Além deste, existe outro conjunto de codificacGes que podem inibir o acesso ao SIC-
MS, mostrado no quadro 5. Trata-se das razbes de negativa de resposta da
Secretaria/Departamento a demanda feita pelo usuario/solicitante (BRASIL, 2016b). Ao
observar expressdes como pedido genérico, desproporcional ou desarrazoado, o cidaddo pode
se sentir constrangido e isso pode inibir uma segunda tentativa de perguntar algo ao SIC.

Além disso, sdo questdes muito subjetivas, pois dependem da opinido e conhecimento de cada

pessoa para classificar um pedido como genérico, desproporcional ou desarrazoado.
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Quadro 5. Codificacao de pedidos de informacdo ndo respondidos (maio/2012 a margo/2016).

Raz0es da negativa de acesso

Descrigéo Quantidade % % de

pedidos

Pedido genérico 84 32,558% 0,97%

Informacao sigilosa classificada conforme 73 28,295% 0,85%

aLei 12.527/2011

Dados pessoais 50 19,380% 0,58%

Pedido incompreensivel 21 8,140% 0,24%

Informacdo sigilosa de acordo com 14 5,426% 0,16%

legislacdo especifica

Pedido desproporcional ou desarrazoado 7 2,713% 0,08%
Pedido exige tratamento adicional de 5 1,938% 0,06%
dados

Processo decisorio em curso 4 1,550% 0,05%
TOTAL 258 100,000% 2,99%

Da mesma forma, a Secretaria ou Departamento também classifica a resposta enviada
em uma das opcOes presentes na Figura 19. Neste caso, como no anterior, ndo foi possivel
perceber a existéncia de uma codificacdo para o0 acesso negado ou o0 acesso parcialmente

concedido.

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto
N&o se trata de solicitagBo de informagio

Informag&o Inexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Tipos de resposta

Acesso Negado

Acesso Concedido

0 2000 4000 6000 8000

Pedidos

Figura 19. Codificacéo das respostas (maio/2012 a margo/2016).
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Assim, foi constatado que cada responsavel em cada Secretaria/Departamento
responde de uma forma, tendo em vista que ndo existe um padrdo de resposta, entdo o
procedimento é feito de forma subjetiva e varia de pessoa para pessoa, podendo prejudicar a
qualidade do fluxo e o tempo de resposta no caso de ser enviado erroneamente para uma area
ndo apta a responder a pergunta do cidaddo (BATISTA, 2010; SANZ, 2007).
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CAPITULO 7. CONCLUSAO

Observou-se que o amplo escopo de atendimento por telefone e com contato direto
com o atendente no MS pode ser um fator importante para um menor uso do SIC. Estima-se
que tais servicos sejam preferidos pela maioria dos usuarios em relacdo ao SIC, pois a
probabilidade de a resposta ser recebida imediatamente € maior do que quando enviada pelo
SIC, que tem prazo legal de até vinte dias, prorrogavel por mais dez dias, totalizando em uma
possivel espera de até trinta dias para obter a resposta desejada.

Também se avaliou que a maior demanda do SIC/MF é provavelmente por causa da
natureza do ministério e seus assuntos de trabalho do que de fato ao acesso facilitado, visto
que foi constatado que o acesso a informacdo é fragil em ambos os ministérios.

No que diz respeito a subdimensdo fisica do acesso a informagdo, 0 MS teve um
grande percentual de negativas de resposta aos solicitantes com a justificativa de que o pedido
de informagdo foi genérico. Portanto, o acesso & informagdo foi dificultado em relagdo ao
percentual observado no MF. Porém, quanto a localizacdo do link que direciona para a pagina
do SIC, ambos os sites ndo facilitaram a identificacdo deste link, prejudicando o acesso a
informacdo. Embora o link do SIC/MS seja de mais facil localizacdo do que o do SIC/MF,
ainda assim n&o facilita o acesso fisico do cidadédo a area de pedidos de informagé&o.

Além disso, a pagina do SIC/MS ndo contem informagdes suficientes sobre a Lei
12.527/2011 e nenhuma das duas paginas explica que tipo de pedidos de informacdo devem
ser feitos pelo SIC, orientacdo fundamental para o cidaddo que desconhece a lei. Portanto,
ambos 0s ministérios falham no acesso a informacdo para o cidaddo. Quanto a facilidade de
acesso aos formulérios de registro de pedido, o SIC/MF facilita o acesso em relacdo ao
SIC/MS, pois contém uma forma de pedido a mais e possui links em cores destacadas.

E importante ressaltar que a quantidade de formularios e campos a serem preenchidos
no e-SIC, que é padrédo para todo o Poder Executivo Federal, constitui-se em um obstaculo ao
acesso a informacdo, visto que toma tempo do usuario e ndo é de facil compreensdo para
qualquer pessoa.

No que tange a subdimens&o intelectual, considerou-se que a linguagem utilizada nos
sites esta adequada, pois permite a compreensao do contetdo geral, muito embora haja termos
técnicos ndo conhecidos por toda a populacdo. Entretanto, o uso destes termos em sites

oficiais parece inevitavel diante da obrigacdo da administracdo publica de respeitar 0
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principio da impessoalidade e a formalidade na escrita. Como seu uso néo prejudicou a

compreensdo do conteudo das paginas, considerou-se a linguagem adequada com ressalvas.

Sobre a subdimensdo comunicacional, avaliou-se que os fluxos de recebimento e

envio de pedidos de informacGes ndo estdo adequados em ambos 0s ministérios, visto que o

excesso de sistemas de informacdo pode ser um entrave a transparéncia e ao acesso a

informacdo, ja que a informagdo passa por varias pessoas e pode sofrer alteracGes desde a
escrita original até a que sera de fato enviada ao solicitante.

Assim, as subdimensdes que parecem mais prejudicadas no SIC/MS e SIC/MF séo a
fisica e a comunicacional, enquanto a subdimenséo intelectual parece menos prejudicada, mas
ndo atende a todos os cidaddos que venham a utilizar o SIC. Recomenda-se que 0 acesso
fisico ao SIC nas paginas dos Orgdos seja mais destacado e que os formularios de
preenchimento obrigatdrio sejam revistos a fim de simplificd-los. Quanto aos fluxos,
poderiam ser revisados de forma a diminuir ruidos na comunicacdo e agilizar o tempo de
resposta ao usuario.

Também seria interessante o aprofundamento dessa pesquisa em termos de consultar
usuarios do SIC para analisar sua satisfacdo com os servigos publicos prestados pelos 6rgaos
do Poder Executivo Federal.

Assim como em toda pesquisa, algumas limitagbes foram encontradas para este
estudo, sendo a principal delas o fato de haver somente o olhar da pesquisadora para avaliar o

acesso a informacao publica, ndo contemplando outras visdes a esse respeito.
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APENDICE - SUMARIO EXECUTIVO

1. OBJETIVO

O objetivo deste trabalho foi avaliar o site do SIC no ambito do Ministério da Salde
em comparacdo ao site do SIC do Ministério da Fazenda e analisar as possiveis razdes

que o classificam em quarto lugar entre os ministérios mais demandados.

2. JUSTIFICATIVA E SITUACAO PROBLEMA

Avaliou-se o componente eletronico do SIC/MS em razéo de ser este o principal
meio de recebimento e envio de respostas dos e para os usuarios do servico. A escolha
da comparacdo do SIC/MS com o SIC/MF deveu-se a grande diferenca na quantidade
de pedidos de informacéo recebidos pelos dois 6rgdos: entre maio de 2012 e marco de
2016 foram recebidos 8.627 pedidos no MS, contra 20.999 no MF.

3. PERGUNTAS AVALIATIVAS

e Como se caracteriza 0 acesso a informacdo ao cidaddo em o6rgdos do setor
publico federal considerando dois casos contrastantes: 0 Ministério da Saude e o
Ministério da Fazenda?

e Que aspectos estariam implicados na diferenca de demandas recebidas pelo
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do Ministério da Saude e do Ministério

da Fazenda?

4. METODOLOGIA

Foi realizada uma avaliacdo do SIC/MS em comparacdo ao SIC/MF, utilizando-se
uma abordagem formativa. A estratégia de pesquisa foi um estudo de casos
contrastantes com um unico nivel de analise e as técnicas de coleta de dados foram as de

analise documental (documentos e registros em arquivos) e pesquisa bibliogréafica.
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Nesta avaliacdo tomou-se como principal dimensdo de julgamento do SIC/MS e
SIC/MF o acesso a informacdo e suas subdimensbes fisica, intelectual e

comunicacional.

5. RESULTADOS

Os resultados indicam que o acesso a informacdo ndo estd sendo amplamente
facilitado pelos o¢rgdos do estudo, havendo varios problemas relacionados as
subdimensdes analisadas. Na subdimenséo fisica foram encontradas barreiras ao acesso
fisico a informacdo, tais como: grande percentual de negativas de resposta aos
solicitantes com a justificativa de que o pedido de informacéo foi genérico no SIC/MS;
ambos os sites (MS e MF) ndo facilitaram a identificacdo do link que direciona para a
pagina do SIC; falta de informacdes sobre a Lei 12.527/2011 e sobre os tipos de pedidos
de informacdo a serem feitos por meio do SIC; e formulérios do e-SIC muito longos e
complexos. No que diz respeito a subdimensdo intelectual, considerou-se que a
linguagem utilizada nos sites esta adequada com ressalvas, pois ndo é acessivel a um
cidaddao comum. Na subdimensdo comunicacional, observaram-se problemas de excesso

de sistemas de informac&o como entrave a transparéncia e fluxos confusos.

6. CONCLUSAO E RECOMENDAGCOES

As subdimensdes que parecem mais prejudicadas no SIC/MS e SIC/MF sdo a
fisica e a comunicacional, enquanto a subdimensdo intelectual parece menos
prejudicada, mas ndo atende a todos os cidaddos que venham a utilizar o SIC.
Recomenda-se que o acesso fisico ao SIC nas paginas dos 6rgdos seja mais destacado e
que os formularios de preenchimento obrigatério sejam revistos a fim de simplifica-los.
Quanto aos fluxos, poderiam ser revisados de forma a diminuir ruidos na comunicagao e

agilizar o tempo de resposta ao usuério.



